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1. RESUMEN DEL PROYECTO 
 
 
La globalización que se presenta actualmente es un factor determinante que 
obliga a las empresas a desarrollar su capacidad competitiva para afrontar las 
exigencias del mercado.  
Por ende, las empresas se ven en la necesidad de analizar y aplicar las 
oportunidades que se le presentan en diferentes aspectos como lo social, 
económico, tecnológico y organizacional para su máximo aprovechamiento. No 
obstante, a pesar de los avances en el ámbito productivo existen organizaciones 
que se ven estancadas en su competitividad ante las dificultades y limitaciones 
que deben enfrentar. 
Las organizaciones se han dado cuenta que la influencia de la calidad mejora 
notablemente los resultados de la empresa, esta es la razón por la que la gestión 
de la calidad total se siga considerando en los consejos de dirección como una 
colección de técnicas relacionadas con la producción1. 
Por tal motivo, existe la necesidad de analizar como el control objetivo de la 
calidad que se le aplica a los procesos productivos de una organización influyen 
en el nivel de competitividad que alcance en el desarrollo del mercado, en la 
aceptación y satisfacción de sus clientes.  
 
Para Juran, “Calidad “es ausencia de deficiencias. Planificar la calidad es 
fundamental para la Planificación Empresarial.  En su libro “Planning for Quality” 
dice, acerca de la planificación de la calidad, “en términos generales, la 
planificación de la calidad consiste en desarrollar los productos y procesos 
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes”.   
 
Este proyecto de investigación tiene como propósito presentar una alternativa de 
desarrollo enfocado a mejorar el nivel productivo y competitivo de las empresas 
del sector cafetero, específicamente aquellas dedicadas a la trilla del Café; 
partiendo de la caracterización del sector y del análisis de las condiciones de 
calidad que influyen en su desempeño competitivo, mediante la elaboración de un 
diagnostico del estado actual en que se encuentran a través del modelo de trilogía 
de Juran.  
 
En el diagnostico se destacarán las variables que intervienen en la calidad de las 
empresas, además de las características y/o aspectos que conlleven a la 
propuesta de aplicación de estrategias, todo esto con el objetivo de ofrecer 
                                                 




mejoras en la competitividad utilizando para ello el análisis de las 5 fuerzas de 
Porter y el Diamante de competitividad de Porter, como herramienta básica 
conceptual.  Teniendo en cuenta también la elaboración de indicadores para el 
control de la calidad y competitividad con base en los análisis respectivos 
anteriormente mencionados. 
 
No obstante, por ser la primera vez que se efectúa un diagnostico de esta clase se 
procede a evaluar mediante el juicio de expertos.   El cuál es un conjunto de 
opiniones que pueden brindar profesionales expertos en una industria o disciplina, 






































2. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 
 
 
2.1. Planteamiento del problema 
 
El café es una de las bebidas más populares en el mundo occidental y se 
considera como un producto básico de gran importancia para la economía de 
varios países productores, que en algunos casos como el de Colombia dependen 
en buena medida de su venta a los países consumidores como fuente de divisas. 
 
El café es un cultivo económica y socialmente importante para el país por su 
primer lugar en área cosechada, por su alto porcentaje en el valor de la producción 
agropecuaria y como generador de empleo. Sin embargo, su participación en el 
PIB sectorial y nacional y en el valor de las exportaciones del país se ha venido 
reduciendo de manera notoria2. 
 
Según algunos indicadores de competitividad calculados por el Observatorio 
Agrocadenas3, se puede inferir que el Café verde de Colombia presenta niveles 
competitivos aceptables, en el sentido de que es positiva su balanza comercial en 
relación al consumo aparente y su dinámica respecto a las exportaciones 
mundiales, ubicándose en posiciones competitivas relativamente altas entre 29 
países analizados. Sin embargo, en relación a su dinámica de inserción al 
mercado mundial se observa que es un país que va en retirada, ya que después 
de haber crecido en su participación en el mercado cafetero mundial en el periodo 
1977-1988, en los años recientes registra un comportamiento decreciente. 
 
En Colombia, la exportación cafetera predominante corresponde al producto inicial 
de la fase industrial de la cadena productiva, esto es, el café verde, el principal 
producto de la trilla de café. La producción orientada al consumo interno, por el 
contrario, llega hasta la etapa final del proceso productivo de la cadena: tostión, 
molienda y empacado en el caso del café molido; y producción de extractos y 
cafés solubles cuando el producto final son los concentrados y cafés instantáneos 
para disolver. 
 
Según el Departamento Nacional de Planeación, el principal eslabón de la cadena 
productiva del café por valor de la producción es la trilla: con datos de 2001 del 
DANE, el 59% del valor total de la producción de la cadena fue generado en esta 
actividad. De acuerdo con la clasificación CIIU (Clasificación Internacional 
Industrial Uniforme), el producto de la agrupación denominado “trilla de café“ es 
café trillado excelso superior, que básicamente se orienta a la exportación. 
 
                                                 
2 Agrocadenas. Anuario 2004. Cadena del Café. Disponible en: www.agrocadenas.gov.co 
3 La cadena del café en Colombia. Una mirada Global de su estructura y dinámica 1991-2005.  
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Aunque siempre que se habla de café los Colombianos piensan que se trata de un 
producto exclusivo del Eje Cafetero, la verdad es que hay tres departamentos en 
la Costa Atlántica: Cesar, La Guajira y Magdalena, que también tienen una gran 
actividad en este sector.  Desde hace más de un siglo estos departamentos le 
hacen un importante aporte al gremio y al desarrollo del sector agropecuario de la 
costa, con 42.000 hectáreas sembradas en café en 30 municipios, que durante el 
año cafetero 2001 les generó ingresos por 100.000 millones de pesos, que son el 
sustento básico de más de 45.000 personas del campo de esa región. Expresado 
por el Gerente General de la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia, 
Gabriel Silva4. 
 
El Magdalena es una región fértil con grandes posibilidades de desarrollo 
agroindustrial debido a sus ventajas comparativas. El cultivo del Café es una 
actividad importante, con áreas situadas en la Sierra Nevada de Santa Marta, 
donde se cultivan cerca de 16 mil Hectáreas5. De acuerdo con las cuentas 
departamentales del DANE, Magdalena contribuye con 1.8% de PIB cafetero 
nacional.  Sin embargo según la información aportada por el Comité de cafeteros 
del Magdalena la producción de café ha disminuido representativamente. 
 
Al nivel Competitivo de acuerdo al estudio realizado por la CEPAL (Comisión 
Económica para América Latina y el Caribe) sobre la competitividad de los 
departamentos en Colombia6, se encontró que para el 2004 el departamento del 
Magdalena ocupaba el puesto dieciocho entre veintitrés departamentos, siendo 
uno de los departamentos de más bajo nivel de competitividad. Según este 
estudio, Magdalena hace parte del cuarto grupo de departamentos (conformado 
además por Cauca, Sucre, Córdoba y Choco) caracterizado por bajas poblaciones 
urbanas y baja capacidad empresarial.   
 
En cuanto al nivel productivo con base en las ultimas encuestas realizadas por 
FEDERACAFE entre los años de 1993 y 1997, el Magdalena ocupaba el puesto 
14 de 16 Departamentos productores de café en Colombia con un área cultivada 
de 16.535 Hectáreas que representan un porcentaje de participación del 1.9% a 
nivel Nacional, además de una producción de 128.000 sacos de 60 Kg con una 
participación del 1.1% del total de la producción del país. 
 
El padre de la calidad moderna Edward Deming, plantea que existen nexos claros 
de compatibilidad entre calidad y productividad.  El vinculo entre ambos conceptos 
lo demuestra mediante la relación siguiente: “al mejorar la calidad se aumenta la 
productividad por menores equivocaciones, menores reprocesos, menos retrasos, 
                                                 
4 Encuentro Cafetero, La Costa También es Café. Noticias Finagro.  Año 2000. Disponible en: 
www.finagro.gov.co 
5 DNP (Departamento Nacional de Planeación) (2002),  “Información básica departamental del Magdalena”. 
6 CEPAL.  “Escalafón de la competitividad de los departamentos en Colombia”, Agosto de 2007. Disponible 
en: www.eclac.cl/colombia  
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mejor utilización de tiempo-máquina y mejor utilización de los materiales”7.  Por lo 
cuál se puede decir que la falta de planeación y control dentro de sus procesos 
productivos evita obtener resultados satisfactorios que impulsen su productividad y 
por ende su competitividad.  Asimismo se puede hacer referencia que el problema 
de la competitividad en el Magdalena puede ser causa directa de los problemas 
que las empresas presentan en la calidad de sus productos y procesos.   
 
En la ciudad de Santa Marta no se han realizado diagnósticos sobre los niveles de 
calidad y de competitividad de las empresas trilladoras de café.  Por esto es 
necesario comenzar por determinar los factores que en materia de calidad afectan 
la competitividad de uno de los sectores más representativos en el ámbito 
nacional, regional y local como es el sector cafetero, principalmente en las 
empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta.  Teniendo en cuenta las 
deficiencias que presenta este sector en actividades relacionadas con estructuras 
formales de modelos de calidad y planeación estratégica.  
 
De manera general se puede dar respuesta al siguiente interrogante: 
 
¿A partir del modelo de trilogía de Joseph Juran es posible proponer estrategias 
de mejora de calidad que permitan determinar un nivel óptimo de calidad, 
productividad y competitividad para las trilladoras de café de la ciudad de Santa 
Marta? 
 
A través de la investigación y a partir de la pregunta problema general se podrá 
dar respuesta a los siguientes interrogantes: 
 
1. ¿La caracterización y el diagnostico de las empresas trilladoras de  café de 
la ciudad de Santa Marta permitirán definir las condiciones actuales de 
calidad y competitividad? 
 
2. ¿La trilogía de Joseph Juran permitirá obtener los factores que afectan la 
calidad de productos y servicios prestados por las trilladoras de café de la 
ciudad de Santa Marta? 
 
3. ¿La integración de la trilogía de juran y las 5 fuerzas de Porter permitirán 
establecer propuestas y estrategias concisas para la mejora de calidad y 
competitividad? 
 
4. ¿El uso del Diamante de Porter servirá como herramienta de planeación 
estratégica para una propuesta formal de desarrollo del sector y mejora de 
competitividad?    
 
                                                 
7 Deming W, Edwards. Calidad Productividad y Competitividad. La salida de la crisis. 
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5. ¿Los indicadores propuestos permitirán darle un seguimiento y monitoreo 
de las actividades de mejora de calidad y competitividad para las trilladoras 
de café de Santa Marta? 
 
En cuanto a la elaboración del estudio, es de vital importancia realizar un 
diagnóstico que defina la situación actual en calidad de las empresas trilladoras de 
café en Santa Marta, en el cual se destacarán los factores que afectan su 
desempeño productivo y por ende competitivo.    
 
Para la realización del diagnóstico de las empresas trilladoras de café sobre el 
nivel de calidad en que se encuentran, se parte del modelo de calidad de Joseph 
Juran llamado trilogía de Juran. El cuál plantea la planificación, el control y mejora 
de la calidad, enfocado desde el manejo que este tipo de empresas tiene con esta 
y la influencia de los clientes externos (consumidores, sociedad o gobierno) e 
internos (accionistas, empleados) 
 
A partir de ello se realizan propuestas integradoras entre la trilogía de Juran y las 
5 fuerzas de Porter, en la cuál se describirá la relación calidad-competitividad con 
base en datos encontrados en el diagnostico realizado a las trilladoras de café de 
Santa Marta. 
 
De acuerdo a esto se proponen estrategias que permitan lograr mejores 
resultados en su gestión de calidad empresarial y su actividad productiva, junto a 
la elaboración del Diamante de competitividad de Porter, que servirá como 
propuesta para optimizar la situación competitiva actual de las empresas 
trilladoras de café de Santa Marta de acuerdo a las posibilidades del entorno.  
Además de la creación de una estructura de indicadores para el seguimiento y 




















3. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
 
 
3.1. El café y sus generalidades 
 
3.1.1. Definición de café 
 
Término general para los frutos y las semillas de las plantas del género Coffea, de 
ordinario las especies cultivadas, así como los productos procedentes de estos 
frutos y semillas en diversas etapas de procesamiento y uso, con destino al 
consumo8. 
 
El café es un arbusto tropical que produce frutos o cerezas que se someten a 
tratamiento para extraer las semillas o “granos” de la pulpa del fruto y luego del 
mucilago y la piel plateada que los cubre. El café con el mucílago y la piel recibe el 
nombre de café en pergamino.  Los granos limpios reciben el nombre de “café 
verde” o “café limpio”.   
 
 
3.1.2. Clases de café de Colombia 
 
El café producido en Colombia es reconocido en todo el mundo como un producto 
de alta calidad con el sabor y aroma que lo hace ser uno de los más apetecidos 
por los clientes en Norte América, Europa y Asia, entre otros. 
 
Pero no todo el café colombiano sabe igual, existen muchas circunstancias que lo 
hacen particular, como la oferta ambiental, los suelos y el cuidado en su 
producción, que permiten que se les considere especiales en el mercado 
internacional. 
 
El programa de cafés especiales9 de la Federación Nacional de Cafeteros de 
Colombia ha definido estos tipos de cafés como: “Aquellos valorados por los 
consumidores por sus atributos consistentes, verificables y sostenibles y por los 
cuales están dispuestos a pagar precios superiores que redunden en un mayor 
bienestar de los productores”. 
 
Otra definición mas universal dice que los cafés especiales “son aquellos que 
conservan una consistencia en sus características físicas (forma, humedad, 
apariencia, tamaño y defectos), sensoriales (olfativas, visuales y gustativas), 
                                                 
8 Norma Técnica Colombiana 3314.  El café y sus productos.  Disponible en: 
www.cajadeherramientas.org/red/memorias/cafe/Normas_generales_y_para_caf__verde.doc 
9 Federación Nacional de Cafeteros. Cafés Especiales Colombianos.  Disponible en: 
www.cafedecolombia.com/nuestrosprod/cafespeciales/home_csc.html.   
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prácticas culturales (recolección, lavado y secado) y en sus procesos finales 
(tostión, molienda y preparación); características que los distinguen del común de 
los cafés y por los cuales los clientes están dispuestos a pagar un precio superior” 
 
Los Cafés Especiales Colombianos están divididos en tres grandes categorías: 
 
• Los Cafés de Origen 
 
Los cafés de origen, son cafés que provienen de una región o finca, con 
cualidades únicas, debido a que crecen en sitios especiales. Son vendidos de 
igual manera al consumidor final sin ser mezclados con otras calidades o cafés 
provenientes de otros orígenes. Los clientes los prefieren por sus especiales 
atributos en su sabor y aroma. 
 
El origen geográfico se convierte así en valor agregado, pero en la medida en que 
el producto tenga un nivel de calidad determinado, consistente y estable, que 
consiga ser aceptado y distinguido en los mercados internacionales, es decir, la 
denominación de origen es un nombre o signo distintivo, correspondiente a una 
zona geográfica, utilizado para identificar productos que tienen un origen 
geográfico concreto y poseen cualidades y reputación derivadas específicamente 
de ese lugar de origen, ya sea un país, región o localidad. 
 
Dentro de esta categoría se encuentran: 
 
- Regional Coffee: Son aquellos que provienen de una región específica, 
reconocida por sus cualidades particulares. Se le ofrecen al consumidor puros, sin 
mezcla con productos de otros orígenes. Estos cafés exigen altos estándares de 
calidad. 
 
- Exotic Coffee: Cafés con características de sabor único que se cultiva en 
condiciones microclimáticas, agroecológicas y socioculturales plenamente 
delimitadas geográficamente. 
 
- Estate Coffee: Son los provenientes de una finca que tenga producciones 
mayores a 500 sacos de 60 kilos por año que cumplen con los más rigurosos 
estándares de calidad. 
 
 
• Los cafés Sostenibles 
 
Son cafés cultivados por comunidades que tienen un serio compromiso con la 
protección del medio ambiente a través de la producción limpia y la conservación 
de la bioriqueza de sus zonas. También promueven el desarrollo social de las 
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familias cafeteras que los producen. Los clientes los prefieren porque cuidan la 
naturaleza y promueven el mercado justo con los países en vías de desarrollo. 
 
Dentro de esta categoría se encuentran: 
 
- Conservation Coffee o café de conservación: Estos cafés son reconocidos por su 
relación con el medio ambiente y la biodiversidad. Buscan mantener el equilibrio 
entre la presencia humana y los recursos naturales por medio de prácticas 
amistosas de cultivo.  
 
- Relationship Coffee: Entorno a un proyecto productivo, existen una seria de 
elementos de desarrollo social y cultural como el trabajo asociado de varios 
productores, el compromiso y la solidaridad, el mejoramiento de la calidad de vida 
y la protección del medio ambiente. Su comercialización implica mantener una 
relación entre el cliente y el productor a través de la institución para lograr 
trasladar al productor el mayor sobreprecio posible y los aportes del cliente, con el 
fin de mejorar las condiciones sus condiciones de vida. 
 
- Organic Coffe o Café orgánico: Son los que se cultivan sin la utilización de 
agroquímicos ni fertilizantes químicos. Son comercializados con una certificación 
expedida por una firma especializada, encargada de inspeccionar y vigilar las 
prácticas del cultivo, su proceso de trilla, almacenamiento y transporte. 
 
Es el café producido y procesado en un sistema sostenible (ambiental, técnico, 
social y económicamente viable), sin la utilización de químicos de síntesis y de 
acuerdo con estándares de calidad nacional10. 
 
Se denomina café orgánico al café cultivado sin el empleo de insumos sintéticos  
derivados de la química, tales como fertilizantes y pesticidas. Al café orgánico 
también se le denomina café ecológico o café natural. El café orgánico es preciado 
por los consumidores que están preocupados por la contaminación de productos.  
Por lo tanto, el café orgánico se vende con sobreprecio11. 
 
 
• Los Cafés de Preparación 
 
Son cafés con una apariencia especial por su tamaño y forma que los hace 
apetecidos en el mercado internacional. También pertenecen a esta categoría los 
cafés que se buscan de acuerdo a las preferencias de un cliente y se acopian para 
ofrecer un producto consistente. 
                                                 
10 CENICAFE.  Cafés especiales: Definición café orgánico Colombiano. Disponible en: 
www.cenicafe.org/modules.php?name=Cafes_Especiales.   
11 Ruiz, Eduardo. Grupo Formas Sociales de Organización de la Producción. Interacción tecnológica sobre 
café orgánico.  Disponible en: www.puj.edu.co/banners/Cafe_Organico_FSOP_Proyecto_junio_2007.ppt 
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Dentro de este tipo de cafés especiales se encuentran: 
 
- Peaberry Coffe: Son cafés cultivados en zonas de altura, de los cuales 
seleccionan aquellos granos en forma de caracol que producen una taza única de 
alta acidez.  Son apreciados por los compradores, pues su tamaño uniforme 
permite una tostión homogénea. 
 
- Supremo Coffé o Café Supremo: Son cafés que se ofrecen de acuerdo a una 
clasificación granulométrica o tamaño del grano como: Europa, Extra supremo y 
Premium. 
 
- Select Coffe: Son los cafés que resultan de una cuidadosa selección, realizada 
por solicitud del cliente, siguiendo un protocolo definido. 
 
 
3.1.3. Tipos de café para transformación 
 
• Cereza de café: cerezas sin secamiento, de las plantas del género Coffea 
después de la cosecha. 
 
• Café pergamino: café envuelto en el endocarpio (pergamino). 
 
• Café verde: café crudo; granos de café. El llamado café verde no 
necesariamente es de color verde. 
 
 
3.1.4. Cadena productiva del café12 
 
Cuando se hace referencia al café se trata de sus formas o estados: pergamino, 
verde, tostado, e incluye el café molido, descafeinado, liofilizado, líquido y soluble. 
En su proceso al mercadeo, el café recorre diferentes fases o estadios. 
 
En primer lugar, la cadena comprende las actividades agrícolas que se realizan en 
finca, tales como siembra, recolección, beneficio y secado. En los diferentes 
momentos de esta última actividad, ya sea que se realice con máquina o al sol, el 
café es denominado sucesivamente café pergamino mojado, pergamino húmedo y 
pergamino seco, el cuál es el producto final de esta fase productiva. 
                                                 
12 Agrocadenas. La cadena del café en Colombia. Una mirada Global de su estructura y dinámica 1991-2005.  






Diagrama estructura de la cadena de café 
Fuente: Agrocadenas 
 
En Colombia, este café verde se destina directamente a la exportación. Por otro 
lado, la producción orientada al consumo interno, llega hasta la etapa final del 
proceso productivo de la cadena: tostión, molienda y empacado en el caso del 
café molido ya sea cafeinado, descafeinado, mezclado con azúcar, etc. 
 
 
3.1.5. Proceso de cultivo y transformación 
 
Durante el proceso de cultivo y transformación del café13 se presentan los 
siguientes pasos o etapas a lo largo de la cadena productiva: 
 
• Siembra: Se siembra la semilla, la germinación ocurre después de 45-50 
días, y se le llaman fósforos, 15 días después empiezan a salir las primeras 
hojas, el nombre que reciben es chapolas, luego se transplantan en bolsas 
negras al almacigo, que consiste en una estructura que protege a los 
futuros árboles del sol y la lluvia. Entre 150-180 días, los árboles se 
transplantan al campo. 
 
• 1ª Floración: Entre los primeros 540-600 días se da la primera floración, y 
240-270 días más tarde se da el primer fruto maduro.  
 
• Recolección: Debido a la topografía en Colombia, la recolección se hace 
manualmente, el café esta plantado principalmente en laderas. Con el 
propósito de mejorar la calidad, los recolectores solo recogen los granos 
maduros.  
 
                                                 
13 Asoexport. Proceso de cultivo. Disponible en: http://www.asoexport.org/asoexport_cafe_03.php 
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• Beneficio: En Colombia usa el método de lavado, el cual es llamado 
Beneficio. 
• Despulpar: Los productores usan la despulpadora para quitar la cereza del 
grano, el agua es el principal factor usado en esta etapa. Esta máquina 
clasifica los granos por peso y tamaño. 
 
• Fermentación: Este proceso que usualmente tiene un tiempo entre 18-24 
horas, se realiza dentro de tanques de agua. Con la fermentación el 
mucílago o capa viscosa se descompone.  
 
• Lavado: Se realiza en los mismos tanques o en canales ubicados en el 
beneficio, con el lavado se elimina el mucílago.  
 
• Secado: Este proceso se hace al sol. En algunas fincas se usa hornos que 
trabajan con energía, carbón o madera. La humedad permitida para realizar 
la compra es de 12%.  
 
• Beneficio Ecológico: Este método usa menos agua y solo tiene un paso, 
que es desde la cereza (grano maduro)  hasta el pergamino lavado.  
 
• Trilla: En este paso se elimina el pergamino, y dejando el grano verde listo 
para ser clasificado por máquinas seleccionadoras que lo hacen por tamaño 
y peso. De igual manera Igualmente se realiza una selección manual, 
llamada “mujeres” y en los últimos años se están usando máquinas 
electrónicas que clasifica el café, para finalmente obtener el café verde 
exportable.  
 
• Café exportable: Supremo 17/18 (95% sobre malla creen 17), Excelso 
Extra (95% sobre malla 16), Excelso Europa o E.P. (97,5% sobre malla 15), 
Excelso Usual Good Quality U.G.Q. (98,5% sobre malla 14), Excelso 
Caracol, y Supremo Maragogipe. 
 
 
3.1.6. Máquinas y equipos para trilla 
 
A continuación se describen algunas de las máquinas14 o equipos generalmente 
utilizados durante el proceso de trilla, haciendo énfasis en que la maquinaria 
empleada no es  la misma en todas las trilladoras pero presentan semejanzas en 
sus funciones. Dentro de las cuales están: 
 
• Tolva de recibo de pergamino: La tolva de alimentación cuenta en su 
parte superior o boca con una parrilla metálica que facilita desocupar los 
                                                 
14 Instructivo de buenas prácticas de administración y manufactura para la trilla del café.  Almacafé S.A. 2006.  
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sacos o la alimentación del café a la tolva; esta dotada de un sistema 
magnético de retención de metales con una rejilla para la retención de 
fibras y materiales extraños. Cuenta con un sistema efectivo de extracción 
de polvo. 
 
• Silos de almacenamiento: Son silos que permiten el almacenamiento 
temporal del grano en tránsito al proceso de trilla, alimentados con sistemas 
neumáticos o mecánicos de transporte del café; de capacidad acorde al 
balance de producto de la línea de proceso de la trilla. Son silos cerrados 
dotados de cono inferior de salida, con entrada superior y sistema de 
control de polvos. 
 
• Despedregadoras: Cuenta con un sistema neumático mecánico que 
permita separar piedras, vidrios, metales y otros materiales extraños de 
mayor densidad del café pergamino. Las despedregadoras de lecho 
fluidizado cuentan con mecanismo que permita ajustar la inclinación 
longitudinal de la malla para facilitar que las partículas de densidad 
diferente a la del pergamino  se desplacen hacia la parte superior de la 
superficie; cuentan con un sistema de  control mecánico o electrónico del 
flujo de aire controlado para mantener una capa homogénea  de pergamino 
y con un sistema de control de velocidad de la cubierta para facilitar la 
separación efectiva  de piedras, vidrios, objetos metálicos y grano pelado.  
 
• Equipo de limpieza de pergamino:  Generalmente, denominado monitor 
de pergamino; el diseño de este equipo debe garantizar la remoción de 
partículas e impurezas que se encuentran en el pergamino, para tal efecto, 
debe contar en sus tendidos con una malla de orificio circular que 
generalmente es de un diámetro de 13mm, esta malla permite el paso del 
pergamino pero retiene partículas como palos, ramas y objetos extraños de 
tamaño superior al del diámetro de la malla, también debe contar con un 
tendido de malla con orificios circulares que retengan el pergamino pero 
que permita el paso de impurezas finas como tierra, polvo o partículas de 
tamaño menor al del diámetro o dimensiones del orificio de la malla. 
 
• Máquina Trilladora: Por lo general cuenta con un equipo que permita en 
uno o dos pasos el desprendimiento efectivo de la membrana de celulosa 
que envuelve la almendra de café denominada pergamino (endocarpio) por 
medios mecánicos y su evacuación por transporte neumáticos. Las 
maquinas trilladoras tienen un sistema de control que permite visualizar el 
consumo de corriente (Amperimetros), este consumo es directamente 
proporcional a la capacidad de producción de la maquina y permite realizar 
otro tipo de ajustes como son el peso de las compuertas de salida y la 




• Equipos de selección por tamaño: Conocidos más comúnmente como 
monitores de almendra, estos equipos están dotados de mallas o cribas que 
permitan una correcta separación por tamaños de grano, estas medidas de 
los orificios están dadas en fracciones de pulgada y van desde 19/64 hasta 
12/64, estos equipos deben contar con un mecanismo que les permita 
realizar un movimiento oscilatorio que garantice un eficiente funcionamiento 
del mismo. 
 
• Equipos neumáticos de selección por densidad (catadoras): Son 
equipos de selección del grano por densidad por medios neumáticos que 
trabajan a velocidades diferenciales que permiten separar granos de café 
de menor densidad. Cuentan con un sistema de alimentación de la 
almendra uniforme para garantizar la eficiencia del equipo. La calibración y 
ajuste de estos equipos depende del tipo de flujo que se este manejando 
(Fracción Granulométrica).  
 
• Equipos de selección por densidad (Steeles) de lecho fluidizado: Son 
equipos que permiten la separación por densidad utilizando flujos de aire 
con movimientos oscilatorios a través de una malla. 
 
• Equipos electrónicos de selección por color: Son equipos electrónicos 
que realizan una selección del café por diferencias de color.   
 
 
3.1.7. Productos de la trilla 
 
Los siguientes son los productos provenientes del proceso de trilla del café: 
 
• Café excelso: es el producto de la trilla de café pergamino y selección de la 
almendra mediante método mecánico, manual o electrónico o la 
combinación de éstos. Se caracteriza por su homogeneidad en cuanto al 
aspecto, a la granulometría y al bajo contenido de defectos. 
 
• Café consumo: es el subproducto obtenido de la trilla de café excelso y se 
caracteriza por contener hasta un 10% de almendras defectuosas. 
 
• Café pasilla: es el subproducto de la trilla del café que se caracteriza por 
ser un grano defectuoso y con un tamaño superior a 5.66mm (14/64Pulg). 
 
• Ripio: es el subproducto del café que se caracteriza por tener un tamaño 
inferior a 4.76mm (12/64Pulg.) y granos de café defectuosos con un tamaño 





3.1.8. Producto de exportación 
 
El producto en venta es café Excelso Especial Colombiano.  Este es empacado en 
sacos de fique, los cuales se llenan con 70Kg., son sellados y despachados en 
contenedores de 20ft con 250 sacos de cada uno.  El saco debe ir marcado con el 
tipo de café, la marca de “Café de Colombia” y un código que pueda permitir la 
trazabilidad, además de esto se le coloca una etiqueta en el idioma del país de 
destino y todos los otros requerimientos del país de destino, que varían de 
acuerdo al país de destino. 
 
 
3.1.9. Calidad para exportación 
 
Las normas de calidad vigentes para la exportación de café colombiano verde en 
almendra se rigen de acuerdo con la Resolución No. 5 del 6 de junio de 200215, 
del Comité Nacional de Cafeteros.  
 
• Café Excelso de Exportación  
 
Todo café verde en almendra compuesto de grano grande, principalmente plano, 
parejo, retenido por encima de malla catorce (14), con tolerancia del uno punto 
cinco (1.5) por ciento (%) inferior a esa malla, pero retenido por la malla doce (12), 
de esmerado beneficio y debidamente seleccionado. En todo caso este café debe 
tener por lo menos un cincuenta (50) por ciento (%) de granos retenidos sobre la 
malla quince (15), de acuerdo con lo previsto en las normas de la Asociación de 
Café Verde de Nueva York (GCA por sus siglas en inglés).  
 
 
• Café Caracol: 
 
El que comprende el café excelso de la clase conocida con este nombre, de 
tamaño grande, mediano y pequeño, retenido por la malla doce (12), debidamente 
seleccionado. Con tolerancia de hasta diez (10) por ciento (%) de grano plano.  
 
 
• Humedad del café 
 
No debe sobrepasar del doce (12) por ciento (%), medida en equipos basados en 
la constante dieléctrica del café, calibrados previamente según método de estufa 
ISO 6673 a ciento cinco (105) grados centígrados, con peso de la muestra no 
inferior a cuatrocientos (400) gramos. 
 
                                                 





Para los tipos de café de exportación, la clasificación de defectos de hace según la 
tabla de la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia así: 
 
- Defectos del primer grupo son los siguientes: negros llenos, parciales o secos, 
vinagres enteros o parciales, reposados amarillos o carmelitas y ámbar o 
mantequillo. 
 
- Defectos del segundo grupo son los siguientes: flojo, cardenillo, decolorado 
(veteado y blanqueado), mordido o cortado, picado por insectos, sobresecados o 
quemados, partido, malformado o deformado, inmaduro, aplastado, flotador o 
balsudo, averanado o arrugado. 
 
- Procedimiento de Análisis: Se analizarán quinientos (500) gramos de muestra de 
café verde en almendra para la clasificación de los defectos, admitiéndose el 
siguiente limite máximo: Hasta setenta y dos (72) granos defectuosos por 




• Compensación por grano brocado 
 
Se autoriza la presencia de granos ligeramente brocados por encima de los límites 
anteriores de la siguiente manera: 
 
- Defìnese como “grano ligeramente brocado” aquel que presente una sola 
perforación y no tenga daño visible (como zonas oscuras alrededor de ella) y que 
además no presente orificio de salida. 
 
- Autorizase que hasta diez (10) granos de los defectos de los clasificados en el 
primer grupo sean reemplazados por su equivalente en granos ligeramente 
brocados. Con el propósito de calificar la calidad del café de exportación, 
establécese una equivalencia de diez (10) granos ligeramente brocados por cada 
grano defectuoso del primer grupo que se deduzca de los límites máximos 
establecidos para una muestra de quinientos (500) gramos de café verde en 
almendra. 
 
- Autorizase que hasta veinte (20) granos de los defectos de los clasificados en el 
segundo grupo sean reemplazados por su equivalente en granos ligeramente 
brocados. Con el propósito de calificar la calidad del café de exportación, 
establécese una equivalencia de dos (2) granos ligeramente brocados por cada 
grano defectuoso del segundo grupo que se deduzca de los límites máximos 
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establecidos para una muestra de quinientos (500) gramos de café verde en 
almendra. 
 
- La muestra de quinientos (500) gramos de café verde en almendra podrá tener 
hasta dos (2) granos del primer grupo, hasta cuarenta (40) granos del segundo 
grupo y hasta ciento cuarenta (140) granos ligeramente brocados. 
 
- Los granos del primer grupo que estén perforados por broca seguirán formando 
parte del primer grupo, prevaleciendo el defecto mayor o sea negro, vinagre, 
reposado, ámbar o mantequillo. 
 
- Granos que tengan más de un orificio de broca o mayor daño (mancha oscura), 





El café debe estar libre de todo insecto vivo. En la eventualidad de tener grano 
perforado por insectos, se aplicarán los procedimientos y tolerancias aplicadas por 
la FDA (Foods and Drugs Administración), si el café va destino al mercado 
norteamericano, o por la ISO (International Standarization Organization), si se 





El café deberá tener su olor característico. En caso que el mismo presente un 
claro olor extraño o algún signo que implique una contaminación del producto, el 





El café deberá tener una apariencia uniforme en color; en caso que presente 
mezcla de colores no se autoriza su exportación. 
 
 
• Prueba de taza 
 
El café deberá tener sabor y aroma característico, debiendo estar libre de sabores 






• Marcaciones adicionales 
 
El exportador y su cliente final pueden acordar libremente las condiciones en el 
tamaño de los granos y en el contenido de defectos en el café de exportación, 
siempre que cumplan con las condiciones mínimas establecidas en los numerales 
anteriores. Estas condiciones no serán verificadas en los controles de calidad 
salvo cuando los sacos estén marcados y se manifieste expresamente que se 
trata de café Premium, Supremo, Extra o Maragogipe, como se definen a 
continuación: 
 
- Premium: Compuesto de grano grande, principalmente plano, parejo, retenido 
por encima de malla dieciocho (18), con tolerancia del (5) por ciento (%) inferior a 
esa malla, pero retenido por la malla catorce (14), de esmerado beneficio y 
debidamente seleccionado. 
 
- Supremo: Compuesto de grano grande, principalmente plano, parejo, retenido 
por encima de malla diecisiete (17), con tolerancia del (5) por ciento (%) inferior a 
esa malla, pero retenido por la malla catorce (14), de esmerado beneficio y 
debidamente seleccionado. 
 
- Extra: Compuesto de grano grande, principalmente plano, parejo, retenido por 
encima de malla dieciséis (16), con tolerancia del (5) por ciento (%) inferior a esa 
malla, pero retenido por la malla catorce (14), de esmerado beneficio y 
debidamente seleccionado. 
 
- Maragogipe: Comprende la calidad o variedad conocida con este nombre, de 
tamaño grande, mediano o pequeño, sin caracol, retenido por la malla diecisiete 
(17) con tolerancia del (5) por ciento (%) inferior a esa malla, pero retenido por la 


















3.2. Nivel de calidad 
 
El nivel de calidad se puede definir como el grado de satisfacción con el cuál se 
cumplen el uso de herramientas cualitativas y cuantitativas que identifican o 
dimensionan un proceso, un producto o un servicio conforme. 
 
 
3.2.1. Medición del nivel de calidad 
 
Para medir el nivel de calidad de las empresas se opta por la elaboración de un 
diagnostico basado en la trilogía de Joseph Juran (Planificación, control y mejora 
de la calidad), en el cuál se analiza la influencia del uso de herramientas 
cualitativas y cuantitativas que impactan de forma directa e indirecta a los clientes 
externos (consumidor, sociedad o gobierno) y clientes internos (accionistas, 
empleados) en la búsqueda de la calidad de sus procesos, productos y servicios. 
 
 
3.2.2. Gestión de calidad y trilogía de Joseph Juran 
 
La Calidad es comúnmente entendida, según la norma ISO 8402:94, como el 
conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que le 
confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implícitas. En 
algunos contextos las necesidades están especificadas (expresadas), mientras 
que en otros las necesidades son implícitas por los que deben ser identificadas y 
definidas.  
 
La gestión de la calidad puede ser considera como la interrelación del conjunto de 
medios por cuales se logra la calidad. Este proceso incluye tres elementos 
conocidos como la trilogía de Juran planteados por Joseph Juran en su libro 
“Manual de Calidad”16, los cuales son la planificación, el control y mejora de la 
calidad. 
 
Por la teoría de la Administración se conoce que la primera actividad para 
emprender cualquier proceso de dirección es la planificación; comenzando por 
establecer el estado deseado u objetivo por el cual se van a emprender acciones, 
seguidamente es necesario organizar para iniciar el trabajo. Una vez en 
operaciones hay que ir comparando sistemáticamente el desempeño real con lo 
planificado para emprender acciones de corrección ante las desviaciones críticas, 
para lo cual habrá que mantenerse organizando o coordinando; y mejorando 
siempre que aparezcan desviaciones críticas17. 
 
                                                 
16 Juran, Joseph.  Manual de Calidad.  Editorial Mc Graw Hill.  Quinta Edición. Vol 1.  
17  González Meriño, Rey Felipe. Centro de Estudios de Técnicas de Dirección.  Universidad de Oriente. “La 
gestión de la calidad y la trilogía de Juran”. Disponible en:  http://revistas.mes.edu.cu 
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• Planificación de la calidad 
 
Planear es prever qué hacer, con qué hacerlo, cómo hacerlo, cuándo hacerlo y 
quién o quienes. Por ello, lo primero es establecer el objetivo; que consiste en qué 
hacer. En el caso de la gestión de la calidad se establecen los objetivos 
perseguidos con la planificación:  
 
1. Que los productos o servicios satisfagan las necesidades de los clientes,  
2. Reducir (minimizar) la insatisfacción del cliente con el producto o servicio. 
3. Evitar defectos costosos, 
4. Optimizar el desempeño de la empresa. 
 
Partiendo de estos objetivos puede definirse la planificación de la calidad como la 
actividad encaminada a determinar las necesidades de los clientes y a desarrollar, 
seguidamente, los productos o procesos requeridos para satisfacer esas 
necesidades.  
 
A pesar de la gran variedad de bienes y servicios, y de procesos necesarios para 
lograrlos, que demanda la sociedad se habla de la siguiente secuencia universal 
de pasos para la planificación de la calidad: 
 
1. Establecer las metas de la calidad. 
2. Identificar quiénes son los clientes. 
3. Determinar las necesidades de los clientes. 
4. Desarrollar características del producto que respondan a las necesidades 
de los clientes. 
5. Desarrollar procesos capaces de conseguir las características del producto. 
6. Establecer controles de los procesos; transferir los planes a los equipos de 
operaciones. 
 
En las condiciones actuales sólo a partir de la identificación de los clientes, y de la 
determinación de sus necesidades es imposible iniciar un proceso de dirección de 
la calidad.  
 
Es conocido que la situación real en muchas organizaciones empresariales es que 
generalmente la calidad no es tratada sistemáticamente como un proceso de 
gestión que es, sino más bien como una actividad independiente encargada (más 
que del control como un proceso) de detectar defectos producidos y no a 
prevenirlos. El control de la calidad se realiza como si fuera algo separado de 
planificación alguna, lo que por ende no conduce a ningún proceso integral de 
mejora. Sin embargo, lo que hoy por hoy la mejora constituye una de las más 
significativas fuentes de ventaja competitiva, en la cual los rendimientos de la 




En estas condiciones es necesario que, acorde con los cambios que ocurren en 
nuestro entorno económico, se comience (partiendo de la calidad planificada) a 
controlar la calidad de forma sistemática, y que conduzca a la mejora como 
proceso imprescindible para propiciar la coincidencia entre la calidad real y la 
planificada.  
 
Como se muestra en la figura la calidad planificada sobre la base de las 
necesidades de los  clientes es la calidad que se desea alcanzar, sin embargo la 
calidad realmente lograda puede contener defectos, los cuales han de ser 





Proceso para la obtención de la calidad deseada 
Fuente: Manual de calidad de Joseph Juran 
 
 
• Control de la calidad 
 
Para valorar el cumplimiento de cualquier planificación es necesario el control. 
Para ello es importante comenzar por: 
 
1. Evaluar el rendimiento actual. 
2. Comparar el rendimiento actual con las metas de calidad. 
3. Actuar sobre la diferencia. 
 
En el caso de la calidad se considera el control como un proceso por medio del 
cual se valora el comportamiento real y se compara con lo planificado (con los 
objetivos) para emprender acciones correctoras sobre los resultados no deseados. 
El fin de dicho control es minimizar el daño sobre la capacidad del proceso que 
pueda afectar el cumplimiento de lo planificado. Esto puede lograrse por medio de 
la acción inmediata (una vez detectado un fallo) para restablecer la situación o, 




El control es un proceso de retroalimentación en el que intervienen un mecanismo 
sensor, encargado de reflejar el comportamiento real e informarlo a un mecanismo 
comparador, encargado éste último de hacer de arbitro, al comparar el desempeño 
real con el planificado y si la diferencia es crítica activar el mecanismo corrector 
para hacer los cambios necesarios con la finalidad de regular el desempeño para 
el fin de acercar la calidad real (lograda) a la calidad deseada (planificada.)   
 
En el control de la calidad deben intervenir desde el director ejecutivo hasta los 
operarios. Puede parecer incongruente el hecho de que la dirección habla el 
lenguaje del dinero y la fuerza laboral el lenguaje de las cosas. Pero hay otro 
elemento y es el hecho de que generalmente los operarios y el director ejecutivo 
no se comunican directamente si no a través de la dirección intermedia, la cual 
actuará como traductora y, por tanto, debe hablar (según Juran) el lenguaje del 
dinero y el lenguaje de las cosas.  
 
Dentro del sistema general de la empresa el control es un subsistema complejo, el 
cual a la vez tiene subsistema acorde a los niveles jerárquicos de la organización 
(alta dirección, nivel medio, nivel de operario.) Todos estos lenguajes pueden 
generar diferencias que incidan sobre la gestión de la calidad. Por ejemplo, los 
objetivos son productos y características del proceso que se son establecidas y 
normadas en especificaciones, manuales de la calidad o cartas tecnológicas. La 
dirección media supervisa a las fuerzas operativas (hablándole en el lenguaje de 
las cosas: toneladas, metros cuadrados, litros, etc.) y comunica a la dirección 
superior operativas (hablándole en el lenguaje del dinero: utilidades, rendimientos, 
presupuestos, costos, etc.), la cual a su vez valora en función de sus objetivos 
más  estratégicos (enfocados hacia las utilidades en el negocio) expresados el 
lenguaje del dinero.  
 
Como, tanto la buena como la deficiente calidad la produce el operario lo ideal 
sería asignar la responsabilidad total por la calidad al individuo, poniendo así en 
posición de autocontrol, para lo cual hay que proveer al hombre de:  
 
a) Un medio para conocer los objetivos,  
b) un medio para conocer el comportamiento real,  
c) un medio para corregir el comportamiento en caso de no corresponder con los 
objetivos. 
 
Cuando los operarios están en capacidad de detectar y corregir las no 
conformidades, y además hacerlo en tiempo real, es decir, que el tiempo entre la 
detección de la falla y su corrección sea récord se dice que el proceso es 
controlable por el operario.  Cuando todo o parte del proceso tiene que ser 
controlado por la dirección se dice que estamos en presencia de la controlabilidad 




• Mejora de la calidad 
 
Según Juran, “Mejora”  significa “la creación organizada de un cambio beneficioso; 
el logro de niveles de rendimiento sin precedentes”. 
 
La Mejora de la Calidad constituye un proceso mediante el cual se consigue elevar 
las cuotas de calidad a niveles superiores, sin precedentes.  Para lograr estos 
resultados con éste proceso es necesario: 
 
1. Establecer una estructura organizativa para lograr una creciente tasa de 
mejora anual de la calidad. 
2. Identificar las necesidades concretas de mejora, que se trataran como 
proyectos de mejora; que no son más que un problema elegido para 
solucionar.  
3. Definir un equipo de persona para cada proyecto con una clara 
responsabilidad para concluirlo. 
4. Proporcionar los recursos, la motivación y la formación necesaria para que 
los equipos puedan: 
a) Diagnosticar las causas 
b) Fomentar y establecer un remedio 
c) Establecer los controles para mantener los beneficios alcanzados. 
 
Las empresas que emprenden procesos de mejoras anuales de forma sistemática 
logran una determinada tasa de mejora. Las mejoras pueden ser en forma de: 
 
a) desarrollo de nuevos productos que superen a los anteriores, 
b) adopción de nuevas tecnologías, 
c) revisión de los procesos para reducir los índices de error. 
 
Cuando la competencia introduce nuevos productos (superiores) ocurre un 
deterioro de las tasas de mejora de las empresas que no logran iguales o 
superiores desarrollos que aquellas. Así, automáticamente, si los productos y 
procesos de la empresa aparecen deficientes desciende la cuota de venta del 
producto y se generan nuevos desechos o rechazos. 
 
Para mantenerse en la competencia apoyándose en la mejora de la calidad como 
fuente de ventaja competitiva es necesario lograr una tasa de mejora progresiva 
superior a la de la competencia. 
 
En resumen es evidente que un factor importante por el liderazgo en calidad es la 
tasa de mejora, pues si la competencia marcha a ritmo revolucionario y la empresa 




La mejora es necesaria para ambos tipos de calidad: características del producto y 
ausencia de deficiencias.  
 
Para mantener e incrementar las cuotas de ventas, y las utilidades es necesario 
desarrollar nuevos procesos y nuevas características de los productos porque las 
necesidades son un blanco móvil. Los costos competitivos son también un objetivo 
muy dinámico. Por ello, es que para lograr competitividad en costos basada en 
calidad hay que reducir continuamente las deficiencias del producto, las del 
proceso y las pérdidas crónicas por baja calidad.  
 
Se debe observar el hecho de que algunos resultados en mejora de la calidad se 
logran por iniciativa y liderazgo de la alta dirección; sobre todo cuando se trata de 
nuevos productos para generar ventas los propios directivos toman decisiones 
para el desarrollo de nuevos producto.  Pero la gran realidad es que la mayoría de 
los resultados por mejora tienen lugar por iniciativa de los niveles bajo de la 
empresa, los cuales hasta se quejan del freno de la dirección para aceptar e 
implementar nuevas ideas. 
 
Lo anterior demuestra que la mejora de la calidad adquiere un carácter de 
actividad voluntaria y no legitimada por la dirección. Es sabido que cualquier 
actividad voluntaria es difícil que compita con las responsabilidades impuestas y 




3.3. La competitividad 
 
Para la realización de este proyecto es necesario tener conocimiento de los 
diferentes conceptos de competitividad y los factores que influyen para que una 
empresa sea considerada como competitiva en el mercado en el que se 
desenvuelve. 
 
Para las empresas, el término significa capacidad de competir en los mercados 
mundiales con una estrategia mundial. 
 
La competitividad es un estado final que resulta de la capacidad de las empresas 
para ser rentables en sus actividades productivas en mercados competitivos. Por 
lo tanto, se le asocia de forma muy cercana con18: 
 
• Productividad de las empresas 
• Métodos de producción eficientes 
                                                 





• Calidad de los productos y su mejora a través del tiempo 
• Innovación en tecnología y gerencia empresarial y 
• Otros factores que promuevan rentabilidad. 
 
Según Informe de la Comisión Especial de la Cámara de los Lores sobre 
Comercio Internacional, 1985. “Una empresa es competitiva cuando puede 
producir productos y servicios de calidad superior y a costos inferiores que sus 
competidores nacionales e internacionales. La competitividad es sinónimo del 
desempeño de rentabilidad de una empresa en el largo plazo y de su capacidad 
para remunerar a sus empleados  generar un mayor rendimiento para sus 
propietarios”.   
 
El concepto de competitividad se define como: “La capacidad de una persona, 
organización o país, para mantener  sistemáticamente ventajas comparativas y/o 
competitivas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada 
posición en el entorno socioeconómico”. Esto según el BID (Banco Interamericano 
para el Desarrollo). 
 
 
3.3.1. Competitividad de Porter19 
 
La competitividad debe ser entendida como la capacidad que tiene una 
organización, pública o privada, lucrativa o no, de obtener y mantener ventajas 
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada 
posición en el entorno socioeconómico. El término competitividad es muy utilizado 
en los medios empresariales, teniendo incidencia en la forma de plantear y 
desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo que provoca, obviamente una 
evolución en el modelo de empresa y empresario. 
 
La ventaja comparativa o competitiva de una empresa estaría en su habilidad, 
recursos, conocimientos y atributos, etc., de los que dispone, y los mismos de los 
que carecen sus competidores o tienen en menor medida, haciendo esto posible la 
obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos. El concepto de 
competitividad nos hace pensar en la idea de “excelencia”, con características de 
eficiencia y eficacia de la organización.  
 
Las empresas competitivas son aquellas capaces de ofrecer continuamente 
productos y servicios con atributos apreciados por sus clientes. A este conjunto de 
características que distinguen al producto de una empresa de sus competidores lo 
denominamos ventajas competitivas. Lo único seguro acerca de las ventajas 
competitivas es su dinamismo; los mercados pueden cambiar sus exigencias o la 
tecnología de la empresa puede verse desplazada por las de la competencia. Si 
                                                 
19 Porter, Michael. La competitividad de Porter. Disponible en:  www.monografías.com 
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una empresa no invierte en mantenerlas, renovarlas, tarde o temprano estará 
condenada a perderlas. 
 
Existen dos categorías de ventajas competitivas: de costos y de valor añadido 
(diferenciación).  
- Las ventajas de costos están asociadas con la capacidad de ofrecer a los 
clientes un producto con el mínimo precio.  
- Las ventajas competitivas de valor, están basadas en la oferta de un 
producto o servicio con atributos únicos, discernibles por los clientes, que 
distinguen a un competidor de los demás es decir como diferenciarse de 
sus competidores. 
 
Michael Porter afirma que la medida de la competitividad es la productividad, 
definida esta como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de 
capital. Para hablar de competitividad, continúa Porter, habría que irse a la 
empresa, y al sector, e identificar cuáles son los factores que determinan que las 
empresas generen valor añadido y que ese valor se venda en el mercado, y si 
realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo. 
 
El ser competitivo hoy en día significa tener características especiales que los 
hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un 
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarse por su calidad, 
por sus habilidades, por sus cualidades, por la capacidad que tengan de cautivar, 
de seducir, de atender y asombrar a los clientes, sean internos o externos, con sus 
bienes y servicios, lo cual se traduciría en un generador de riquezas. 
 
 
3.3.1.1 Las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter  
 
El profesor Michael Porter propuso un modelo denominado “las 5 fuerzas 
competitivas20” que permite determinar las condiciones de competitividad de un 
sector a largo plazo, por medio de la evaluación de sus objetivos y recursos frente 
a cinco fuerzas que rigen la competitividad.  
 
El poder colectivo de las cinco fuerzas determina la capacidad de beneficio de un 
sector, el cual puede ser intenso donde la rentabilidad que la empresa reciba 
sobre la inversión no sea muy grande y suave en otros sectores donde existen 
rentabilidades elevadas. El fin que se pretende es desarrollar estrategias para 
encontrar un posicionamiento contra estas fuerzas o cambiarlas a su favor. Éstas 
se describen a continuación: 
 
 
                                                 




















Fuerzas determinantes de la competencia.  
Fuente: La ventaja competitiva de las Naciones 
 
 
• Amenaza de entrada de nuevos competidores 
 
Un competidor que accede por primera vez a un sector trae consigo nuevas 
capacidades, un deseo de adquirir una porción del mercado y en algunas 
ocasiones ciertos recursos sustanciales. Las empresas nuevas que quieren entrar  
a un sector enfrentan ciertos obstáculos que pueden dificultar el desarrollo de este 
proceso, entre estos se tienen los siguientes:  
 
- Economías de escala: estas economías obligan a que las empresas entren al 
sector con instalaciones a gran escala para poder estar al nivel de sus 
competidores en cuanto a  costos. 
 
- Diferenciación del producto: la creación de una marca es un obstáculo,  ya que 
obliga a quien pretenda entrar a un sector a gastar mucho dinero para poder 
vencer la lealtad de los clientes hacia una marca que ya se encuentra en el 
mercado. 
El sector 





















- Necesidades de capital: la necesidad de invertir un volumen elevado de recursos 
financieros es un gran obstáculo, ya que hay  gastos no recuperables de 
publicidad inicial o de investigación y desarrollo. 
 
- Desventajas de coste independientes del tamaño: estas desventajas se basan en 
la experiencia adquirida por la empresa a través de los años sobre los distintos 
procesos, la tecnología aplicada, el acceso a mejores proveedores y las diferentes 
subvenciones oficiales que favorecen a las empresas ya existentes a un sector. 
 
- Acceso a los canales de distribución: en cuanto más limitados sean los canales 
minoristas o mayoristas es mucho más difícil que una empresa nueva pueda 
participar en diferentes canales de un sector. 
 
- Política del gobierno: el gobierno puede llegar a limitar o incluso prohibir la 
entrada de nuevas empresas a determinados sectores, usando para ello diversos 
controles como lo son permisos, acceso a materias primas, impuestos, entre otros.  
 
 
• El poder de proveedores y compradores 
 
Los proveedores tienen cierto nivel de negociación sobre un sector ya que pueden 
usar diferentes herramientas como el aumento de precios o la reducción de 
calidad, del mismo modo los compradores pueden hacer que los precios  bajen y 
exigir mayor calidad en los productos, lo que genera  un choque entre todos los 
participantes de un sector que termina por reducir los beneficios del sector a nivel 
global.  El punto importante para una empresa es llegar a encontrar proveedores o 




• Productos sustitutos 
 
Los productos sustitutos limitan las posibilidades de un sector, debido a que 
generan un techo a los precios de venta que el sector pueda fijar.  
 
Los productos sustitutos que requieren mayor atención desde el punto de vista 
estratégico son los que manifiesten una tendencia favorable en la relación calidad-
precio o los que son fabricados por sectores que obtiene beneficios mayores al 
sector en cuestión.  
 
 
• Lucha por una posición en el mercado 
Los competidores de un sector manifiestan una rivalidad que generalmente se ve 
reflejada en un posicionamiento dentro del sector utilizando diversas tácticas como 
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3.3.1.2. Diamante de competitividad de Michael Porter    
 
En el modelo del diamante interactúan cuatro elementos que deben funcionar 
adecuadamente para lograr el éxito competitivo de los sectores, estos cuatro 













Diamante de Competitividad 
 
Las Condiciones de la demanda, reflejan la Naturaleza de la demanda del 
producto o servicio del sector en estudio en el mercado nacional. Por otro lado los 
factores de producción describen la situación de la nación en cuanto a los factores 
de producción, dentro de estos se encuentran la mano de obra especializada o la 
infraestructura de la industria, estos factores son necesarios para competir en un 
sector determinado. 
 
Los sectores conexos y de apoyo (clusters), estiman la  presencia o ausencia en la 
nación de sectores proveedores y afines que sean internacionalmente 
competitivos; y por ultimo, la estrategia, estructura y rivalidad de la empresa, 
manifiesta las condiciones en la nación que rigen el modo con que las empresas 
se crean, organizan y gestionan, así como la naturaleza de la competencia interna.   
 
En aras de lograr el objetivo deseado del proyecto, el diamante de competitividad 
es desarrollado como una herramienta de propuesta de mejora a través del 
análisis del diagnostico de calidad realizado a las empresas trilladoras de café de 
la ciudad de Santa Marta.  Por lo cuál para este se proponen estrategias de 
desarrollo que mejoraran la calidad, productividad y competitividad de las 












3.4. Estrategias competitivas  
 
Las estrategias competitivas son normalmente utilizadas por las empresas para 
tratar de ser más eficaces en las acciones que deben emprender con el fin de 
obtener mejores resultados en cada uno de los negocios en los que intervine la 
empresa.  Estas estrategias son fundamentales en el buen desempeño de una 
organización, ya que los mercados son cada vez más competitivos y exigentes. 
 
Tabla 1. Estrategias de competitividad  
 
Lo siguiente son algunos tipos de estrategias más destacadas y desarrolladas en 
la administración estratégica para lograr un mayor desempeño de la empresa: 
 











Controlar o adquirir el dominio de los 
















Aumentar la participación del mercado 




Introducir los productos y servicios 
actuales en otras zonas geográficas, 
expandir o buscar nuevos mercados. 
Desarrollo del 
producto 
Incrementar las ventas mediante una 
modificación o mejoría de los 







Adicionar productos y/o servicios 
nuevos pero relacionados con la 
actividad fundamental de la empresa. 
Diversificación 
Horizontal 
Adicionar productos o servicios 
nuevos, que no están relacionados, 
para los clientes actuales. 
Diversificación 
conglomerada 
Adicionar de productos o servicios 











Constituir una sociedad o consorcio 
temporal mediante la unión de dos o 
más empresas, con el fin de 





Reducir costos y activos a efectos de 
revertir la caída de ventas y utilidades, 
lográndose la reagrupación de la 
organización. 
Desinversión 
Vender una división o una parte de la 
organización con el objeto de reunir 
capital para otras adquisiciones o 
inversiones estratégicas. 
Liquidación Vender en partes los activos de una 










Lograr el liderazgo total en costo, 
generando bienes o servicios a un 
costo inferior al de los competidores 
mediante la obtención de bajos costos 
y gastos dentro de la empresa misma. 
Diferenciación 
Introducir en los productos o servicios 
características distintas a los de la 
competencia. 
Enfoque o alta 
segmentación 
Buscar enfocarse sobre un grupo de 
compradores en particular, en un 
segmento de la línea del producto o en 
un mercado geográfico. 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de investigación 
 
Estas estrategias se caracterizan por su aplicación y su finalidad u objetivo, por lo 
cuál a continuación se seleccionaron algunas de las causas21 más destacadas por 
las cuáles se deben manejar o aplicar  este tipo de estrategias dentro de la 
empresa: 
 
3.4.1 Estrategias de integración 
 
• Integración Vertical hacia adelante: 
 
La Estrategia de Integración hacia delante es aplicable cuando:   
-Los distribuidores presentes de la organización son demasiado caros, poco 
confiables o incapaces de satisfacer las necesidades de distribución de la 
empresa.  
-La existencia de distribuidores buenos es tan limitada que ofrece una ventaja 
competitiva a las empresas que se integran hacia adelante.  
-La organización cuenta con los recursos humanos y de capital necesarios para 
administrar el negocio nuevo para la distribución de sus propios productos.  
                                                 




-Los distribuidores o los detallistas presentes tienen elevados márgenes de 
utilidad; esta situación sugiere que una organización podría distribuir en forma 
rentable sus propios productos y ponerles precios más competitivos si se integra 
hacia adelante.  
 
• Integración Vertical hacia Atrás: 
 
La Integración hacia atrás es aplicable cuando:  
-Los proveedores presentes de la organización son muy caros, poco confiables o 
incapaces de satisfacer las necesidades de la empresa en cuanto a partes, 
componentes, ensamblajes o materias primas.  
-No hay muchos proveedores y sí hay muchos competidores.  
-La organización compite en una industria que esta creciendo a gran velocidad. 
-La organización tiene los recursos humanos y de capital que necesita para 
administrar el recurso nuevo de suministrar sus propias materias primas.  
-Los proveedores presentes tienen elevados márgenes de utilidad, lo que sugiere 
que el negocio de suministrar productos o servicios en una industria dada es una 
empresa que vale la pena.  
 
• Integración horizontal: 
     
La Estrategia de Integración horizontal es aplicable cuando: 
-La organización compite en una industria que está creciendo.  
-Las economías de escala producen importantes ventajas competitivas.  
-La organización tiene el capital y el talento humano que necesita para administrar 
debidamente la organización expandida.  
-Los competidores están fallando debido a la falta de experiencia administrativa o 
porque necesitan determinados recursos que su organización sí tiene; nótese que 
la integración horizontal no sería acertada si los competidores estuvieran fallando 
debido a que las ventas de la industria están disminuyendo.  
 
 
3.4.2. Estrategias intensivas   
 
• Penetración en el mercado:  
 
La estrategia de penetración del mercado es aplicable cuando:   
-Los mercados presentes no están saturados con su producto o servicio 
concretos.  
La penetración del mercado incluye aumentar la cantidad de vendedores, elevar el 
gasto publicitario, ofrecer muchas promociones de ventas con artículos o reforzar 





• Desarrollo del mercado: 
 
La Estrategia de Desarrollo de Mercado es aplicable cuando:   
-Existen nuevos canales de distribución que resultan confiables, baratos y de 
buena calidad. 
-La organización tiene mucho éxito en lo que hace.  
-Existen mercados nuevos que no han sido tocados o no están saturados.  
-La organización cuenta con los recursos humanos y el capital que necesita para 
administrar las operaciones expandidas.  
-La organización tiene capacidad excesiva de producción.  
 
• Desarrollo del producto:   
 
La estrategia de Desarrollo del Producto es aplicable cuando:   
-La organización cuenta con productos exitosos que están en la etapa de madurez 
del ciclo de vida del producto; en este caso la idea es convencer a los clientes 
satisfechos de que prueben productos nuevos (mejorados) con base en la 
experiencia positiva que han tenido con los productos o servicios presentes de la 
organización.  
-La organización compite en una industria que se caracteriza por la velocidad de 
los avances tecnológicos.  
-Los principales competidores ofrecen productos de mejor calidad a precios 
comparables.  
-La organización compite en una industria de gran crecimiento.  
-La organización tiene capacidad muy sólida para la investigación y desarrollo.  
 
     
3.4.3. Estrategias de diversificación   
 
• Diversificación Concéntrica: 
 
La diversificación concéntrica es aplicable cuando: 
-La organización compite en una industria que crece lentamente o nada.  
-Añadir productos nuevos, pero relacionados, eleva notablemente las ventas de 
los productos presentes.  
-Los productos nuevos, pero relacionados, se puedan ofrecer a precios muy 
competitivos.  
-Los productos de la organización están en la etapa de declinación del ciclo de 
vida del producto.  
 
• Diversificación Horizontal: 
 
La estrategia de Diversificación Horizontal se aplica cuando: 
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-Los ingresos derivados de los productos o servicios presentes de la organización 
subieran significativamente gracias al aumento de productos nuevos no 
relacionados.  
-Cuando los canales de distribución presentes de la organización se pueden 
aprovechar para comercializar productos nuevos a los clientes presentes.  
 
• Diversificación Conglomerada: 
 
La estrategia de Diversificación en Conglomerado es aplicable cuando:  
-La industria básica de la organización está registrando cada vez menos ventas y 
utilidades anuales.  
-La organización tiene la oportunidad de comprar un negocio no relacionado que 
parece una oportunidad atractiva para invertir.  




3.4.4. Estrategias defensivas   
 
• Empresa de riesgo compartido (Joint Venture): 
 
La estrategia de riesgo compartido es aplicable cuando:  
-Las competencias distintivas de dos o más empresas se complementan 
especialmente bien.  
-Algún proyecto tiene potencial para ser muy rentable, pero requiere una cantidad 
enorme de recursos y riesgos.  
-Dos o más empresas pequeñas tienen problemas para competir con una empresa 
grande.  




El Encogimiento es aplicable cuando:   
-Con el paso del tiempo, la organización tiene una competencia claramente 
distintiva, pero no ha podido alcanzar sus metas y objetivos en forma consistente.  
-La organización es uno de los competidores más débiles de una industria 
determinada.  
 
• Desinversión:  
 
La estrategia de desinversión es aplicable cuando:   
-La organización ha seguido la estrategia de encogimiento, pero no ha podido 
lograr las mejoras que necesita.  
-Una división es la responsable de los malos resultados de la organización entera.  
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-Una división no se adapta al resto de la organización; esta situación se puede dar 
a causa de mercados, clientes, gerentes, empleados, valores o necesidades 




La liquidación es aplicable cuando: 
-La organización ha seguido la estrategia de encogimiento y la estrategia de 
desinversión y ninguna de las dos ha tenido éxito.  
-La única alternativa de la organización es la quiebra; la liquidación representa una 
manera ordenada y planificada para obtener la mayor cantidad de dinero posible 
por los activos de la organización. Una compañía puede declarar primero la 
quiebra legal y después liquidar diversas divisiones para reunir el capital que 
necesita.  
-Los accionistas de una empresa pueden minimizar sus pérdidas vendiendo los 
activos de una organización.  
 
 
3.4.5. Estrategias genéricas de Michael Porter   
 
• Liderazgo en costos: 
 
Se justifica cuando los consumidores de determinada industria son sensibles a los 
precios, cuando existen pocos caminos para lograr diferencias entre los productos, 
cuando a los compradores no les interesa las diferencias entre una marca y otra o 





La estrategia de Diferenciación sólo se debe seguir tras un atento estudio de las 
necesidades y preferencias de los compradores, a efectos de determinar la 
viabilidad de incorporar una característica diferente o varias a un producto singular 
que incluya los atributos deseados. 
 
• Enfoque o alta segmentación: 
 
La estrategia de  Enfoque o de alta segmentación se implementa cuando las 
organizaciones atienden a mercados muy segmentados y generalmente pequeños 
en comparación con el mercado de la industria. Las empresas orientadas a 
estrategias de Enfoque buscan descubrir y atacar mercados nicho a los cuales 
puedan servir eficientemente utilizando una estrategia de liderazgo en costo o una 




3.5. Juicio de expertos 
 
Se recurre a este método llamado “juicio de expertos” como alternativa para 
conocer y analizar diferentes puntos de vista que tengan personas expertas en el 
tema relacionado al proyecto con el fin de realizar una evaluación previa a la 
implementación de la encuesta diseñada para la obtención del diagnóstico de 
calidad de las empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta.  Esta 
encuesta fue elaborada y realizada teniendo en cuenta los 4 clientes que influyen 
y sostienen una empresa a nivel local, nacional e internacional partiendo del 
control, planeación y mejoramiento de la calidad a través de la trilogía de Joseph 
Juran por lo cuál este método hace referencia a la calidad de la investigación. 
 
Según estudios, el juicio de expertos22 es una de las técnicas aplicables en el 
análisis de fiabilidad humana es la estimación de probabilidad de error humano por 
medio de juicios de expertos. Se recurre a ella cuando, para conocer la 
probabilidad de error humano, hay que considerar la influencia de muchos factores 
interdependientes que afectan a la respuesta de la persona; también se emplea 
cuando en las bases de datos no se encuentran puntos de referencia aplicables. 
 
Disponer de una base de datos sobre errores humanos constituye un buen punto 
de partida, pero puede no ser suficiente y presentar vacíos informativos. Entonces, 
las opiniones o juicios de los expertos son una alternativa que combina las 
aproximaciones analíticas y los métodos de estimación subjetiva de probabilidades 
desarrollados conforme a las reglas de la teoría de la decisión. 
 
Los expertos se pueden pronunciar sobre los índices de error que estiman para 
actividades que no estén contempladas en la base de datos que se tiene. También 
pueden ofrecer sus reflexiones acerca de la influencia de determinados factores 
sobre el comportamiento de las personas, para así reflejar adecuadamente las 
diferencias entre los valores que se tengan de una base de datos y la situación y 
sistema reales que se pretende estudiar. 
 
Razones para utilizar el juicio de expertos: 
La consulta a expertos permitirá obtener la probabilidad estimada de error humano 
en diversas actividades o tareas para las que: 
1. No se tienen datos de referencia A priori. 
2. Hay muchos factores cuya influencia sobre la conducta debe ser 
ponderada. 
3. Se necesita ajustar a una realidad, los valores de referencia de una base de 
datos (cuando se dispone de ellos) de un sistema distinto. 
 
                                                 
22 De Arquer, Maria Isabel. Lic. Psicología. Fiabilidad humana: métodos de cuantificación, juicio de expertos. 
Disponible en: http://www.mtas.es/Insht/ntp/ntp_401.htm 
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En todo caso, mediante el juicio de expertos se pretende tener estimaciones 
razonablemente buenas, las mejores conjeturas, a falta de cifras más exactas. Sin 
embargo, estas estimaciones pueden y deben ser confirmadas o modificadas a lo 
largo del tiempo, según se vaya recopilando información durante el funcionamiento 
del sistema. 
 
En un estudio comparativo de diversas técnicas y métodos al uso en el campo de 
la fiabilidad humana se califica el método de juicios de expertos como un método 
aceptable en la comunidad científica, de una elevada madurez y que proporciona 
estimaciones de precisión moderada. Su validez y su utilidad se califican entre 
moderadas y altas frente al calificativo de moderadas para el método THERP 




































4.   ESTADO DEL ARTE 
 
 
La calidad total ha sido el concepto de soporte para la competitividad de las 
empresas en todo el mundo y, aun cuando existen diferentes definiciones de 
calidad, estos varían en cuanto a su extensión, todas se enfocan en considerar: al 
conjunto de técnicas y procedimientos para la planificación, el control y el 
mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de entregar 
al cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas. Y 
es en la era de la administración estratégica por calidad total (década de los 
noventa), donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del 
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad en el proceso de 
competitividad23.   
 
Philip B. Crosby empezó por relacionar la administración con la calidad, propuso 
un programa de 14 pasos que llamó “cero defecto” en su libro la calidad no cuesta, 
entre los que se encuentran: “El establecer el compromiso de la administración de 
participar en el programa de calidad para, de esta manera asegurar la cooperación 
de todos y cada uno de los miembros de la organización” e “Identificar los 
problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores y eliminar sus 
causas”. Crosby además afirma que la calidad está basada en 4 principios 
absolutos: “La calidad es cumplir los requisitos, el sistema de calidad es la 
prevención, el estándar de realización es cero defectos y la medida de la calidad 
es el precio del incumplimiento”.  
 
Deming, en su libro Calidad, productividad y posición competitiva presenta los 14 
puntos de la alta administración para lograr calidad, productividad y posición 
competitiva, entre los cuales se destacan: Crear conciencia del propósito de la 
mejora del producto y el servicio. Con un plan para ser competitivo y permanecer 
en el negocio.  Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la base 
únicamente del precio. Junto con ello, se deben utilizar medidas significativas de 
calidad.  
 
El enfoque de Juran sobre la administración por calidad se basa en lo que llama la 
Trilogía de Juran: planear, controlar y mejorar la calidad. Tiene una gran cantidad 
de publicaciones, además de una fuerte influencia en todo el mundo a través de 
sus asesorías por medio del Juran Institute, Inc. Y su participación en la American 
Society for Quality Control (ASQC). 
 
Juran, en su libro “Planning for Quality” dice, acerca de la planificación de la 
calidad, “en términos generales, la planificación de la calidad consiste en 
                                                 
23 Chow Mak, Leonel. Investigador Universidad TBC de México. La calidad Total como estrategia de 
competitividad para las empresas Mexicanas.  Disponible en http://garibays.com/calidad/calidad-01.html 
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desarrollar los productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades 
de los clientes”. Esta planificación abarca tres actividades básicas: identificación 
del cliente y sus necesidades, desarrollo de un producto que responda a esas 
necesidades y desarrollo de un proceso capaz de producir ese producto. 
 
Dentro de la investigación desarrollado por la Universidad TBC de México sobre la 
calidad total como estrategia competitiva hacen referencia a que durante el tiempo 
en que las empresas mexicanas han puesto en práctica sistemas de calidad, 
algunas han tenido logros importantes en cuanto a sus indicadores de calidad y 
productividad. Como por ejemplo: la planta de Hermosillo, Son. de Ford Motor 
Company mantiene estándares de calidad similares a los del líder a nivel mundial, 
Daimler-Benz con 26.1 defectos por cada 100 autos, General Motors Planta 
Toluca, Crysel, Xerox México y American Express México que ha reducido hasta 
76% su tiempo de respuesta de facturación, empresas merecedoras del Premio 
Nacional de Calidad.  Sin embargo también detallan que aún es mucho lo que se 
tiene que aprender sobre calidad total, al igual que es mucho lo que se tiene que 
hacer para consolidar el cambio cultural, social y político para que no sólo unas 
cuantas organizaciones, sino toda la economía del país sea competitiva en el 
ámbito mundial. 
 
Entre las organizaciones de alto rendimiento mundialmente, como Motorola se le 
confiere el carácter de una filosofía que apoya las decisiones y acciones que 
forman parte de su estrategia empresarial. De ahí, que la calidad es vista como 
una actividad operacional, parte de un sistema, y algo relacionado a la cultura y 
valores de la organización. Es en verdad todas estas cosas al mismo tiempo y es 
justamente lo que hace difícil relacionar la calidad con la estrategia empresarial.  
Lo que Motorola reconoció fue que en tanto la calidad afecta la estrategia, 
impactará en mayor grado la posición competitiva de la empresa, reconoció que la 
calidad por sí misma, no es un concepto unidimensional, sino que existen 
diferentes niveles. También observó que el nivel de calidad alcanzado, tiene una 
influencia directa en la habilidad de poder crear futuras estrategias, debido a la 
posición competitiva creada. De su análisis, Motorola Concluyó que las empresas 
de alta calidad no son mejores que sus competidores, pero alcanzan magnitudes 
de diferencia que pueden volverse insuperables24. 
 
Según un diagnóstico realizado en la provincia de Valdivia, Chile sobre Calidad y 
Productividad en las empresas del sector Metalmecánico se concluyó25: “Las 
empresas del sector metalmecánico más bien manejan el concepto general de 
calidad (calidad final de productos), pero no la acepción moderna de Gestión de la 
                                                 
24 Belohlav, James A.  Calidad estrategia y competitividad. publicado en California Management Review, 
Vol. 35, No. 3, 1993, pp. 55-56 Disponible en: 
http://www.azc.uam.mx/publicaciones/gestion/num4/doc8.html#n16b 




Calidad Total, como un elemento que abarca a todas las áreas y funciones de la 
empresa”. “En las empresas, el concepto de productividad se entiende únicamente 
como cantidad producida y no lo relacionan más estrechamente con la utilización 
racional de los recursos y menos con la relación calidad-productividad”.  
 
Si se examina la calidad desde la perspectiva de Porter26, la relación más visible 
entre calidad y estrategia es lo que Porter describe como una “estrategia de 
diferenciación”. La diferenciación se preocupa por proveer los factores que los 
consumidores consideran de importancia y la calidad está después de todo, 
relacionada con la producción de un mejor producto o servicio. Xerox, Land´s End 
y Motorola son tres empresas que ejemplifican la perspectiva de la calidad. Xerox 
garantiza cualquier producto por un período de tres años, después de su 
adquisición. Land´s End ofrece productos que tienen garantía por período, 
Motorola tiene como su objetivo la satisfacción total del cliente. 
 
En una investigación realizada en el Perú se implementó el Diamante de Porter 
sobre la competitividad de la cadena de valor de la castaña27, con el objetivo de 
analizar si las empresas, los productores y las organizaciones de apoyo están 
actuando estratégicamente y con ello describir el nivel de competitividad actual de 
la actividad castañera. El objetivo del análisis permite identificar dónde se debe 
fortalecer el esfuerzo estratégico de los actores de la cadena en su conjunto. 
 
En el ámbito Nacional, la firma Monitor28, realizó un estudio sobre varios sectores 
productivos colombianos  aplicando el modelo de competitividad del diamante de 
Michael Porter, en el cual detectó la falta de exposición de los empresarios de 
nuestro país a las tendencias globales. Dentro de los resultados de este informe 
expresan: “La concepción que se tenía en Colombia sobre la competitividad se 
limita básicamente a los sectores fuertes por que es un país que tiene gran 
abundancia de recursos naturales, pero ha descuidado factores claves como lo 
son los recursos humanos, los mercados de capitales y la inversión en 
infraestructura”. 
 
Referente a estudios de competitividad, Colombia desarrolla la agenda interna 
para la productividad y competitividad de los departamentos por medio del DNP 
(Departamento Nacional de Planeación) y el apoyo de otros entes, en donde 
realiza un diagnostico de la posición actual del Magdalena29 y otros departamentos 
según los niveles de competitividad presentados, incluyendo las acciones 
estratégicas que deben realizar para mejorar su productividad y competitividad. 
                                                 
26 Porter, Michael. Competitive Strategy (1980), p. 17 
27 Diamante de competitividad de la cadena de valor de la castaña en el Perú.  Disponible en: 
www.promamazonia.org.pe  
28 Porter, Michael.  Informe Monitor 
29 DNP. Agenda interna para la productivida y competitividad del Magdalena.  Disponible en: www.dnp.gov.co 
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Teniendo en cuenta que en el departamento y en la ciudad de Santa Marta no se 
han registrado diagnósticos sobre los niveles de calidad de las empresas 
trilladoras de café y mucho menos se han implementado herramientas de análisis 
competitivo.  Se considera necesaria la realización de este estudio como una 
propuesta de mejora de la calidad y competitividad a través de la implementación 
de estrategias.  Esto mediante la integración de la competitividad con el análisis de 
las 5 fuerzas de Porter y la calidad a partir del diagnóstico realizado según la 
trilogía de Joseph Juran (Planificación, control y mejora de la calidad).  Teniendo 
en cuenta además dentro de la propuesta el Diamante de competitividad y la 
estructura de indicadores para las trilladoras de café estudiadas. 
 
La elaboración de la encuesta con base en el modelo de trilogía de Juran se 
evaluará según el juicio de los expertos, con el objetivo de lograr un mayor grado 
de confiabilidad en la obtención del diagnostico.  
 
La carencia de información estadística global sobre este tipo de investigación 
dificulta un análisis íntegro y es la razón por la cual se han propuesto la 
caracterización de estudios a partir de la consulta a expertos, para incrementar la 
precisión y objetividad de las respuestas.  Esto justifica el uso de este tipo de 
métodos en uno de los proyectos realizados por el SENA, sobre el comercio en 
Antioquia para el 2020 y los retos que se le plantean a este ente30, debido a 
diferencias según formas de calificar por parte de personas consultadas, que 



















                                                 
30 SENA  Regional Antioquia. “El comercio en Antioquia hacia el año 2020 y los retos que se le plantean al 





5.  OBJETIVOS 
 
 
5.1. Objetivo general 
 
Determinar el nivel de calidad de las empresas trilladoras de café en la ciudad de 
Santa Marta, mediante el modelo de la trilogía de Joseph Juran con el fin de 
proponer estrategias en el mejoramiento de su productividad y competitividad. 
 
 
5.2. Objetivos específicos 
 
 Caracterizar las empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta. 
 
 Realizar un diagnóstico de la condición de calidad actual de las empresas 
trilladoras pertenecientes al sector cafetero teniendo en cuenta el modelo de 
calidad de la trilogía de Joseph Juran. 
 
 Crear propuestas integradoras a partir del diagnostico basado en la trilogía de 
Juran y las 5 fuerzas de Porter. 
 
 Elaborar el Diamante de Competitividad de Michael Porter para las empresas 
objeto de estudio. 
 
 Proponer estrategias para mejorar la competitividad de las empresas trilladoras 
de café de Santa Marta. 
 
























El método de investigación es inductivo, ya que se parte de datos particulares 
correspondientes al análisis de las trilladoras del sector cafetero en Santa Marta, 




6.2. Tipo de investigación 
 
Para el desarrollo de este proyecto, se emplea el tipo de investigación aplicada, 
descriptiva, mediante la técnica de observación directa y recolección de la 
información a través de entrevistas y encuestas realizadas a las trilladoras de café 
en Santa Marta.  
 
 
6.3. Fases de la investigación 
 
Fase 1.  Documentación y diseño de la investigación 
 
En esta fase se recopila información referente al sector cafetero mediante artículos 
científicos, revistas, proyectos, libros, Internet entre otros,  para adquirir 
conocimientos previos al estudio. Además de la investigación y visita realizada a 
entes promotores como lo son: GREMIO CAFETERO, COMITÉ DE 
CAFICULTORES, FEDERACION NACIONAL DE CAFETEROS, Y EMPRESAS 
TRILLADORAS DE CAFÉ COMO ALMACAFE,  las cuáles pueden  dar una noción 
de la situación actual que presentan este tipo de empresas.  Seleccionando así las 
empresas dedicadas a la trilla del café, planteándose la pregunta de investigación 
para realizar un aporte significativo de la calidad a nivel de competitividad a partir 
de la problemática existente de estas en la ciudad de Santa Marta. 
 
 
Fase 2.  Identificación de la Población de investigación 
 
Por medio de la Cámara de Comercio de Santa Marta, se obtuvo el listado de 
empresas  adscritas a este ente regulador, para identificar las empresas objeto de 
estudio. A partir de ello se adquirió información referente a este tipo de empresas 
por medio de entrevistas a los entes anteriormente descritos, debido a falencias en 




Fase 3.  Recolección, clasificación, tabulación y análisis de la información 
 
Con las empresas trilladoras de café anteriormente seleccionadas se procede a la 
recolección de información necesaria para la caracterización y el diagnostico 
basado en la trilogía de Juran (planificación, control y mejora de la calidad).  Para 
la obtención del diagnostico se diseñó un modelo de encuesta a partir de las 
herramientas conceptuales de esta trilogía, con el fin de reconocer las condiciones 
de calidad sobre las cuáles trabajan.  Para avalar el diseño de esta encuesta se 
somete al juicio de expertos, teniendo en cuenta el análisis y aprobación de esta 
por personas con conocimientos en el tema referente a la investigación con el fin 
de tener como referencia la calidad de la información. 
 
Con los datos obtenidos se procede a la tabulación y el respectivo análisis del 
diagnostico, junto a la caracterización y comparación de las empresas trilladoras 
de la ciudad de santa Marta. 
 
 
Fase 4.  Creación del diagnostico mediante el modelo de calidad de Joseph 
Juran 
 
El modelo de trilogía de calidad de Joseph Juran, plantea tres aspectos que son 
imprescindibles a la hora de la realización del diagnostico, los cuales son la 
planificación, control y mejora enfocadas en la calidad del producto (café) en las 
trilladoras de la ciudad de Santa Marta.  Esto con el objetivo de establecer o 
reconocer problemas y lograr mejoras en el ámbito competitivo.   
 
 
Fase 5.   Propuestas integradoras entre la trilogía de Juran y las 5 fuerzas de 
Porter: 
 
Elaboración de la propuesta mediante la Integración del diagnostico basado en la 
trilogía de Juran (Planificación, control y mejora de calidad) con la 5 fuerzas de 
Porter en competitividad. Dentro de esta propuesta se plantean las estrategias 
recomendadas a seguir según el respectivo análisis.  
 
 
Fase 6. Elaboración del diamante de competitividad de Michael Porter 
 
Realización del diamante de Michael Porter como propuesta competitiva para las 
empresas trilladoras de café de Santa Marta estudiadas con el fin de optimizar sus 
niveles de calidad en competitividad a través del reconocimiento de sus falencias 





Fase 7. Elaboración de indicadores 
 
Creación de una estructura de indicadores para el seguimiento y monitoreo de las 
actividades de mejora de calidad y competitividad del sector. 
 
 
Fase 8. Presentación de los resultados de la investigación 
 
Con la ejecución y conclusión de las fases anteriores se dispone a la elaboración y 
presentación del informe final.  
 
 
6.4. Determinación del universo geográfico y temporal del estudio 
 
La caracterización y diagnostico del nivel de calidad y competitividad de las 
trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta se desarrolló durante el año 2008 y 
se llevó a cabo directamente en las 3 empresas encargadas de la transformación 
del café pergamino en café verde para su exportación. 
 
 
6.5. Forma de observar la población 
 
Este proyecto de investigación toma como población a las 3 empresas trilladoras 
de café que existen en Santa Marta, teniendo en cuenta que son las únicas cuya 




6.6. Técnicas o instrumentos a utilizar para la recolección de la 
información 
 
Para la recolección de la información se tuvo en cuenta lo siguiente: 
 
 
6.6.1. Técnicas o procedimientos de análisis 
 
- Observación Simple Directa: Se realizaron visitas a las trilladoras de café de la 
ciudad de Santa Marta, con el objetivo de obtener la información necesaria sobre 
sus procesos productivos y administrativos, observándose además las condiciones 
en las que este tipo de empresas laboran. 
 
- Encuestas: Según el diseño de encuesta basada en la trilogía de Juran, se 
realizaron preguntas relacionadas con la calidad analizando como se maneja la 
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planificación, el control calidad desde este método relacionado con la influencia o 
participación de los clientes internos y externos de las trilladoras estudiadas. 
 
- Documentación: textos, libros, revista, artículos y estudios existentes. 
 
De acuerdo al resultado arrojado, se procede a: 
 
- La descripción gráfica: Esta descripción es realizada a través de gráficos de 
barras y gráficos circulares. 
 
- El análisis Descriptivo: Este tipo de análisis permite describir el estado actual 
encontrado en la recolección de los datos. 
 
 
6.6.2. Instrumentos para la Recolección de Información 
 
Para la recolección de la Información se utilizaron instrumentos como libros, 



































1 2 3 4 5 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
FASE 1. Documentación y diseño de la 
investigación 
                                        
Recopilación de información: Textos, revistas, 
Internet, entre otros                                         
Visita a entes                                         
Selección del sector, búsqueda de información                                         
Planteamiento de la pregunta de investigación                                         
FASE 2. Identificación de la población 
                                        
Búsqueda de la información en cámara de 
comercio, reconocimiento de la población                                         
Identificación de las empresas                                         
FASE 3. Recolección, clasificación, 
tabulación y análisis de la información 
                                        
Elaboración de la encuesta, toma de datos, 
clasificación, tabulación y análisis                                        
FASE 4. Creación del diagnostico mediante 
el modelo de calidad de Joseph Juran 
                                        
Diagnostico según el modelo trilogía de 
Calidad de Joseph Juran (planificación, control 
y mejora de la calidad)                                         
FASE 5.  Propuestas integradoras entre la 
trilogía de Juran y las 5 fuerzas de Porter 
                                        
Integración del análisis del diagnostico de 
Juran en Calidad con la influencia de las 5 
fuerzas de Porter en competitividad para 
propuesta de estrategias de mejora                                         
FASE 6: Elaboración del Diamante de 
Competitividad de Michael Porter 
                                        
Realización del Diamante de competitividad de 
Porter, propuesta de métodos y 
recomendaciones                                        
FASE 7: Elaboración de indicadores 
                                        
Creación de indicadores para el seguimiento y 
monitoreo de las actividades de mejora de la 
calidad y competitividad                     
FASE 8: Presentación de la investigación 
                    
Elaboración y entrega de informe Final de los 






8.  DISPOSICIONES VIGENTES 
 
 
La Resolución 4819 Marzo 04 de 2005 es aquella por la cual se declara la 
protección de una denominación de origen “CAFÉ DE COLOMBIA”31.  En  esta se 
destaca el Proceso de trilla y clasificación del café.  Además del deber de las 
trilladoras de inscribirse ante la FEDERACIÓN NACIONAL DE CAFETEROS DE 
COLOMBIA, la cual puede realizar visitas de carácter técnico a las instalaciones 
de las trilladoras, para verificar la veracidad de la información suministrada para la 
inscripción, la ubicación y condiciones de las instalaciones y la capacidad de 
almacenamiento y procesamiento de las mismas. 
 
La Norma Técnica Colombiana NTC ISO 900132 es una norma internacional, la 
cual especifica los requisitos para un sistema de gestión de calidad cuando la 
organización necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma 
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos 
aplicables y aspira aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 
eficaz del sistema. 
 
El BASC33 es un sistema integral de gestión, análogo a ISO 9000. Es un sistema 
de gestión y administración de la seguridad y control de todas las actividades de la 
empresa, de adopción voluntaria para el mejoramiento continuo de los estándares 
de seguridad aplicados en las empresas.  Esto con el fin de que las mercancías no 
sean contaminadas por ninguna sustancia extraña. 
 
Dentro de las Normas Técnicas Colombianas para el café34, están: 
La NTC 3314 define los términos más comúnmente utilizados en relación con el 
café y sus productos, incluye descripciones de procesos, dentro de los cuales se 
encuentra la trilla del café y los productos de la trilla. 
 
La NTC 2324 establece los procedimientos de evaluación, aparatos, expresiones 
de resultados y contenido del informe. Esta norma especifica los  métodos para el 
examen olfativo y visual del café y para la determinación de materia extraña y 
defectos en café verde para evaluar conformidad con una especificación o 
contrato.  
 
La NTC 4806 establece los requisitos y los métodos de ensayo que debe cumplir 
el café consumo obtenido de la trilla de café. El café consumo es producto de la 
                                                 
31 Superintendencia Industria y comercio. Resolución 4819 Marzo 04 de 2005.   Disponible en: 
http://www.sic.gov.co 
32 Norma técnica Colombiana.  NTC-ISO 9001.  http://ftp.eia.edu.co 
33 Cámara de comercio de Bogotá.  ¿Qué es BASC?  Disponible en:  http://www.acercar.org.co 
34 FNC.  Normas Generales y café verde. Disponible en: www.cajadeherramientas.org 
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trilla de café pergamino que se caracteriza por ser un grano proveniente del 
monitor de almendra, y correspondiente a la fracción por debajo de la malla 5, 
95mm (15/64 de pulgada) y por encima de la malla 5,55 (14/64) de pulgada), en la 
trilla de excelso tipo Europa 
 
La NTC 3633 establece requisitos y los métodos de ensayo que debe cumplir el 
café pasilla obtenido de la trilla del café, el cuál se caracteriza por ser una grano 
no apto como excelso de exportación y que tienen un tamaño de grano superior a 
4.76 mm. En esta norma se encuentran las definiciones, requisitos, toma de 










































Con esta propuesta se espera como resultado, generar conocimiento necesario 
para el apoyo y fortalecimiento de la competitividad de las trilladoras de café de la 
ciudad de Santa Marta.  Así mismo se le brindará alternativas que impulsarán los 
niveles de calidad de sus empresas cafeteras, por lo que es de vital importancia 
especificar por medio de esta investigación cuáles son las condiciones actuales en 




Tabla  2.  Generación de nuevo conocimiento 
 
Resultado/producto esperado Indicadores Beneficiario 
Utilización de este proyecto 
como instrumento para mejorar 
las condiciones y expectativas 
de las trilladoras de café en 
relación a su calidad 





-Estudiantes e Investigadores 
de la  Universidad del 
Magdalena 
-Entidades promotoras del café 
-Empresarios agroindustriales 
cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento  
-Director del proyecto de grado 
Diagnóstico trilogía de Juran de 





-Estudiantes e Investigadores 
de la Universidad del 
Magdalena 
-Entidades promotoras del café 
-Empresarios agroindustriales 
cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento  





-Estudiantes e Investigadores 
de Universidad del Magdalena 
-Empresarios agroindustriales 
cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento  
 
*Implementación o aprovechamiento de este recurso para la creación de nuevas 
alternativas dentro de las posibilidades de planificación, control y mejora de la 







Tabla  3.  Fortalecimiento de la comunidad científica 
 
Resultado/producto esperado Indicadores Beneficiario 





-Estudiantes e investigadores 




Tabla 4.  Apropiación social del conocimiento 
 
Resultado/producto esperado Indicadores Beneficiario 
Conocimiento de los 
condiciones de calidad que 
afectan el desempeño 
competitivo de las trilladoras de 




-Aumento de la 
productividad 
-Empresarios agroindustriales 
cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento   
-Comunidad  
Samaria y del Departamento  
-Entidades promotoras del 
café 
Implementación de estrategias 
para el mejoramiento de la 
calidad y competitividad de las 
trilladoras de café de la ciudad 








cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento   
-Comunidad samaria y del 
Departamento 







cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento   
-Comunidad  
Samaria y del Departamento  
-Entidades promotoras del 
café 






cafeteros de Santa Marta y el 
Departamento   
-Comunidad  
Samaria y del Departamento  










10. IMPACTOS ESPERADOS A PARTIR DEL USO DE LOS RESULTADOS 
 
 
Con la ejecución de este proyecto se generarían diferentes impactos de tipo 
social, económico, de productividad y competitividad en la ciudad de Santa Marta, 
debido al gran tamaño y auge que conlleva el lograr reconocer y mejorar los 
niveles de calidad de las trilladoras de café, siendo estas el principal eslabón de la 
cadena productiva para la exportación de este producto. 
 
 

























Aumento de la 
productividad de las 
trilladoras de café 
de Santa Marta, 
porcentaje de 
participación en el 
mercado 
Identificación de 
las los factores 




Mejora en la 
calidad y 
competitividad 
de las trilladoras 





costes de calidad, 

















11.  PRESUPUESTO 
 
 









Personal: 0 2.000.000 250.000 2.250.000 
Insumos laboratorio: 0 0 0 0 
Otros insumos: 0 0 740.000 740.000 
 
Equipo 
Compra 0 0 4.200.000 4.200.000 
Arriendo 0 0 0 0 
Uso 0 0 0 0 
Servicios técnicos: 0 0 0 0 
Salidas de campo: 0 0 50.000 50.000 
Viajes nacionales y 
cursos de 
entrenamiento: 
0 0 400.000 400.000 
Software: 0 0 0 0 
Realización talleres, 
foros: 0 0 1.000.000 1.000.000 
Contratación expertos: 0 0 1.000.000 1.000.000 
Compra de material 
bibliográfico 
especializado: 
0 0 250.000 250.000 
Publicaciones y 
patentes: 0 0 0 0 
Imprevistos 0 0 100.000 100.000 





























Ing.   
Industrial 
Director del 
proyecto 5 0 2.000.000 0 2.000.000 















Consulta de información, 
tabulación de encuestas, 
redacción de  informes y 
documento final. 
0 4.000.000 4.000.000 
Impresora Impresión documentos 0 200.000 200.000 
TOTAL 0 4.200.000 4.200.000 
 
 























con expertos 40.000 60.000 1 0 0 100.000 100.000 
Barranquilla Entrevistas 
con expertos 40.000 60.000 1 0 0 100.000 100.000 
Barranquilla Encuentro 
con Director 40.000 60.000 1 0 0 100.000 100.000 
Barranquilla Encuentro 
con Director 40.000 60.000 1 0 0 100.000 100.000 
TOTAL 160.000 240.000 4 0 0 400.000 400.000 
 
*Estos valores justifican el gasto de viaje de los investigadores. 








Total Fonciencias Contrapartida Unimag Otras fuentes 
Realización 
encuestas 50.000 1 0 0 50.000 50.000 
TOTAL 0 0 50.000 50.000 
 
*Esto corresponde al valor asignado para subsidio de transporte del encuestador. 
de informa 
ción (café) 
















Para impresión de encuesta, 
documentos y otros (Papel,  
grapadora, lapiceros, borrador, 
carpeta,  tabla encuestadora  
etc.) 
0 0 150.000 150.000 
Fotocopias 
Encuestas y otros documentos 
(libros, revistas), incluye copia 
de memoria de grado 
0 0 150.000 150.000 
Diskettes, CD Guardar información 0 0 10.000 10.000 
Internet Búsqueda de la información  0 0 80.000 80.000 
Impresión Impresión de Memoria de Grado 0 0 350.000 350.000 
TOTAL 0 0 740.000 740.000 
 
 




Total Fonciencias Contrapartida Unimag Otras fuentes 
Libros (2) Documentación 0 0 130.000 130.000 





empresas  0 0 70.000 70.000 
TOTAL 0 0 250.000 250.000 
 
*Registro proporcionado por la cámara de comercio de Santa Marta 
Tabla 13.  Contratación expertos (en $) 
 
 









































TOTAL 0 0 1.000.000 1.000.000 
 
 





























12. CARACTERIZACIÓN GENERAL DE LAS 
TRILLADORAS OBJETOS DE ESTUDIO 
 
 
Figura 5. Diagrama de flujo general proceso de 













Porter (1  Foros) 
 
Diagnóstico 0 0 1.000.000 1.000.000 












































































































































Fuente: Elaboración Propia 
 
Llegada de sacos de 
café pergamino en 
vehiculo 
Pesaje en básculas Toma de muestras 
Análisis físico y sensorial 
Almacenaje 





Selección por tamaño 
 en zaranda 
Despasillado  
Calculo de factor de  
Rendimiento 







































Selección por tamaño 
 en zaranda 
Medición de humedad Despasillado  





































Fuente: Elaboración Propia 
Vaciado en 
rejilla de recibo 







Cisco enviado a cisqueras 
Selección de café 
en Monitor  de 
almendra según 
tamaño de malla 
Selección de granos 
según peso en catadoras 
Selección del café según densidad en 
densimétricas o Steeles 
Selección de café por color,  
manualmente y/o por electrónicas 
Llenado de tolvas de pasilla 
de maquinas y de excelso 
Empaque, pesaje 
y sellado de sacos 
Almacenaje 
Limpieza 














empresa Sociedad Anónima Empresa familiar Multinacional 
Materia Prima 
-Café Pergamino 
-Café excelso para 
repaso 
-Sacos de fique (Cap. 
60kg y 70kg) 
-Hilo 
-Café Pergamino 
-Café excelso para 
repaso 
-Sacos de fique (Cap. 
60kg y 70kg) 




-Café excelso para 
repaso 
-Sacos de fique 
(Cap. 60kg y 70kg) 
-Sacos Jumbo Liners 
(Cap.21000kg) 
-Hilo 
Tipos de café 
para trilla 
-Café Convencional o 
café estándar  
-Cafés Especiales 
(cafés de preparación, 
café orgánico, entre 
otros) 
Café Especial Orgánico Café Convencional o 
café estándar  
Producto 
terminado 
-Café verde estándar 
(Excelso de 
exportación Supremo 
de malla 18, UGQ 
Usual Good Quality  
de malla 13, 14) 
-Café verde orgánico 
(Excelso de 
exportación) 
-Café de consumo 
-Café pasilla (de 
consumo 
Colombiano) 
-Café verde orgánico 
(Excelso de exportación 
Supremo de malla 18, 
Europa de malla 16, 17 
y 18 y UGQ Usual Good 
Quality  de malla 13 14 
y 15) 
-Café de consumo 
-Café pasilla (de 
consumo Colombiano) 
-Café verde estándar 
(Excelso de 
exportación Supremo 
de malla 18, UGQ de 
malla 13 14) 
-Café de consumo 




Café excelso (sacos 
de 70Kg) 
 
Café excelso (sacos de 
70Kg, a granel por 
contenedores) 
Café excelso (sacos 
de 70Kg, a granel 
por contenedores ) 
Consumo 
interno 
Café de Consumo 
(sacos de 62,5Kg) 
Café Pasilla (sacos de 
60kg) 
Café de Consumo 
(sacos de 62,5Kg) 
Café Pasilla (sacos de 
60kg) 
Café de Consumo 
(sacos de 62,5Kg) 
Café pasilla sacos de 
60kg 
























-Pesaje del vehículo 
en báscula 
-Conteo de sacos 
-Toma y análisis de 
muestra al ingreso 
(según características 
físicas y sensoriales)  
-Descargue y arrume 
según características 
del café 
*Si no cumple con las 
especificaciones del 
registro y análisis el 
café es devuelto de 
inmediato 
-Toma de muestra en 
forma periférica 
-Pesaje del vehiculo en 
Báscula 
-Toma de muestra saco 
a saco y análisis de 
muestra al ingreso 
(según características 
físicas y sensoriales)  
-Descargue y arrume 
-Toma de muestra 
en forma periférica 
-Pesaje del vehiculo 
en Báscula 
-Toma de muestra 
saco a saco y 
análisis de muestra 
al ingreso (según 
características 
físicas y sensoriales)  
-Aceptar o rechazar 
café 
-Descargue y arrume 
según características 
del café 
*Si no cumple con 
las especificaciones 
del registro y análisis 




-Toma de muestras 









-Calcular factor de 
rendimiento 
*Si no cumple con las 
especificaciones, el 
café es devuelto 
después del análisis 
-Toma de muestras de 









-Calcular factor de 
rendimiento 
-Toma de muestras 









-Calcular factor de 
rendimiento 
*Si no cumple con 
las especificaciones, 
el café es devuelto 
después del análisis 
Análisis de 
Calidad o 

































-Vaciado en parrilla 
ubicada en tolva de 
-Vaciado de sacos en 





corte y prelimpieza de 
pergamino 
-Transporte en 
elevador a estructura 
de pesaje (tolva-
báscula) 
-Pesaje de pergamino 
-Transporte en 
elevador a banda de 
pergamino 
-Transporte en banda 
elevada a tanques en 
área de trilladora 
-Llenado de tanques 
de pergamino  
-Transporte en 
elevador a monitor de 
pergamino 
-Limpieza de café en 








extracción de material 
contaminante pesado 
-Transporte en 
elevador a tolvas 
-Llenado de tolvas 
-A máquinas 
trilladoras 
-Trillado del café  
-Transporte del cisco  
proveniente de la trilla 
a cisqueras por 
ventiladores 
-Ingreso del café 
trillado en fosa 
subterránea 
-Transporte en 
elevador de fosa a 





-Transporte en elevador 
a cilindro limpiador  
-Limpieza en cilindro 
limpiador 
-A Tolva 
-Llenado de Tolva de 
café pergamino 
-A máquinas trilladoras  
-Trillado del café  
-Transporte del cisco a 
cisquera 
-Transporte del café 
trillado por medio de 
elevadores a tolva 
-Llenado de tolva 
-A monitor de almendra 
-Selección de café en 
Monitor según tamaño 
de malla 
-Transporte en 
elevadores a catadoras 
-Selección de granos 
según peso en 
catadoras 
-Transporte en elevador 
el rechazo de catadoras 
a tolva de pasilla 
-Grano seleccionado a 
mesas densimetricas 
- Selección de granos 
por peso específico 
-Transporte en 
elevadores para 
reproceso del grano en 
densimetricas 
-Transporte en 
elevadores el rechazo a 
tolva de pasilla y 
consumo 
-Transporte en elevador 
el grano seccionado a 
tolvas de retención de 
excelso 
-A bandas de 
escogeduría 
-Selección de grano por 
mujeres 
-Transporte en 




cae a área de recibo 
(rejillas) 
-Transporte en 
elevador a silos 





-Trillado del café 
-Transporte del cisco 
proveniente de la 
trilla a cisqueras  
-Transporte en 
elevadores del grano 
a tolva de avanzada 
-Llenado de Tolva de 
avanzada 
-Transporte a 
Monitor de almendra 
-Selección de café 
en Monitor según 




-Selección de granos 










- Selección de 
granos por peso 
específico en steeles 
-Transporte en 
bandas y elevadores 
el grano para 
reproceso en steeles  
-Transporte en 




-Selección de granos 
según peso en 
catadoras 
-Transporte en banda 
el rechazo de 
catadoras a tolva de 





-Selección de granos 




reproceso de grano 
en steeles 
-Transporte en banda 
el grano seleccionado 
y el rechazo final de 
steeles a tolva de 
pasilla de maquinas 
-Llenado de tanque 
multiple de co-





bandas el grano 
seleccionado a tolvas 
-Llenado de tolva para 
maquinas electrónicas 
-A electrónicas 
-Selección del grano 
por color en 
electrónicas 
-Transporte en 
Transp. helicoidal el 
rechazo a elevador 
para tolva de 
reproceso 
-Transporte en banda 




clasificado y de 
supremo a tolvas de 
empaque 
-Llenado de tolvas de 
empaque 
-A sacos 
-Llenado de sacos 
-A Bascula de paso 
-Pesaje de saco 
-Sellado de sacos con 
cocedora 
-A arrume 




rechazo a tolva de 
pasilla 
-Transporte en 
bandas y elevadores 
el grano 
seleccionado a tolva 




-Selección del grano 
por color en 
electrónicas 
-Transporte en 
bandas el café 
seleccionado a 
elevadores y banda 
elevada para tolvas 
de retención 
-Llenado de tolvas 
de retención 
-A bandas de 
escogeduría 




excelso clasificado y 
de supremo a tolvas 
de empaque 
-Llenado de tolvas 
de empaque 
-A sacos 
-Llenado de sacos 
-A Bascula 
-Pesaje de saco 
-Sellado de sacos 
con cocedora 
-A arrume 
-Arrume de sacos 
 
*La despedregadora 
está en proceso de 
montaje y será 






-Llenado de tanque 
alterno para excelso 
-Transporte en 
elevador y banda 
elevada para tanques 
de almacenamiento 
en bodeguita 
-Llenado de tanques 
-Transporte en 
elevadores a tolva 
central de ensaque y 
báscula de ensaque 
de excelso 
-Llenado de tolva 
central de ensaque de 
excelso 
-Calibración de 
báscula de ensaque 
-Llenado de sacos 
-Sellado de sacos con 
cocedora 
-A arrume 
-Arrume de sacos 
 
*Dependiendo del tipo 
de cliente y sus 
requerimientos el café 
se pasa por bandas 
de escogeduría para 
ser analizado por 
mujeres, esto 
después de haber 
pasado por máquinas 
electrónicas y haber 
llegado a las 
respectivas tolvas de 
retención. 
Procesos 
estandarizados Si presentan No presentan Si presentan 
Productos 
provenientes 
de la trilla 




de consumo, pasilla) 
-Cisco  
-Café verde orgánico 
(café excelso de 
exportación) 
-Subproductos (café de 
consumo, pasilla) 
-Cisco 








El cisco es vendido a 
personas particulares 
El cisco es utilizado 
nuevamente por la 
El cisco es vendido a 
la empresa Indalcol 
69 
 
y/o empresas que lo 
emplean como 
combustible en el 
proceso de 
producción de ladrillos 
empresa como compost 
en su cultivo de café o 
vendido a otras 
empresas o particulares 
que lo emplean como 
combustible en el 
proceso de producción 
de ladrillos. 








-1 Parrilla de corte y 
prelimpieza 
-1 Parrilla para recibo 
directo y/o alterno de 








pasos de 70kg, 1 
Tolva posterior a 
báscula) 
-1 Bascula de 
ensaque de excelso 
-1 Bascula mecánica 
de 250kg 
-1 Báscula electrónica 
de 300kg. 
 




trilladoras (Apolo IV) 









electrónicas (1 para 
malla 18 y para 
reproceso, 1 para 
-1 báscula camionera 
(Cáp. 80Ton) 
-1 Reja de vaciado de 
pergamino (250mX2m) 
 
-1 Cilindro limpiador o 
prelimpiadora 
(15.000kilos/hora) 
-1 Trilladora pulidora 
marca Pinhalense 
Depol-2 
-1 Trilladora Magra 
(Cáp. 700kilos de 
excelso) 
-2 Equipos de limpieza 
o filtro (360kilos de 
impurezas c/u) 
-1 Monitor clasificador 
de café oporto P I-4 
(Cáp. 3600kilos/hora) 
-3 Catadoras Robot 
(Cáp. 3000kilos/hora) 
-3 Densimétricas (Cáp. 
2700 a 3600kilos/hora) 
-3 Bandas de 
escogeduría 
-2 Cocedoras  
 
-22 Elevadores (1 para 
pergamino, 1 recibe a 
las trilladoras, 4 reciben 
del monitor, 1 recibe 
pasilla de las catadoras,  
9 para densimetricas, 1 
multiproposito, 1 para 
excelso clasificado, 1 
para supremo, 2 para 
cargue y descargue de 
electronicas, 1 para 











-2 Trilladoras (Apolo 
IV de Cáp. 
60sacos/hora, Apolo 




-9 Catadoras (4 en 
funcionamiento, 




Steeles (6 de 240, 2 
de 160) 
-7 Electrónicas (2 
Elexso de 4 canales, 
2 Xeltron de 3 
canales, 1 Xeltron de 
6 canales y 1 Xeltron 
de 12 canales), 
seleccionadoras de 
café por color) 
-3 Bandas obreras o 
de escogeduría 




-41 Elevadores (2 
para recibo, 1 para 
Pergamino a Silos, 2 
70 
 
malla 17, 1 para malla 
15) 
-2 Bandas de 
escogeduría 
-3 Cocedoras  
 




elevada, de rechazo 
de catadoras, 3 para 
rechazo y aceptado 
de steeles, 1 para 
incorporación de 
excelso recuperado, 2 
a maquinas 
electrónicas, 1 para 
aceptado de 
electrónicas, 1 
elevada de excelso 
producido a 
bodeguita, 2 para 




malla 18, 15 a 
máquinas 
electrónicas, 1 de 
rechazo de máquinas 
electronicas, 1 para 
excelso) 
 
-6 Tanques (1 para la 
acumulación de 
pergamino en 
trilladora, 1 para 
acumulación de 
almendra trillada sin 
clasif., 1 multiple para 
coproductos, 1 alterno 
para excelso, 1 para 
excelsos especiales, 
1 de almacenamiento 
de excelso en 
bodeguita) 
-9 Tolvas (1 para 
pasilla de máquinas, 2 
-12 Tolvas (una para 
pergamino clasificado, 
una de pasilla y 
consumo, 4 de excelso 
de cáp. 28000kilos c/u,  
una de empaque de 
excelso clasificado 
(Cáp. 4200kilos), una 
de empaque para 
supremo (Cáp. 
7000kilos de supremo), 
una de avance de 
electrónicas 
(Cáp.14000kilos de 
excelso sin clasificar), 2 
de repaso (una de Cáp. 
420kilos, una de Cáp. 
2800kilos). 




-1 tablero eléctrico 
-1 subestación eléctrica 
con 3 transformadores 
-1 planta eléctrica 
 
para Apolo IV y 2 
para Apolo III,  1 
para Tolva de 
avanzada, 4 para  
Monitor, 19 para los 
estiles, 7 para 
electrónicas, 2 para 
producción o área de 
selección manual, 1 
para carga a granel) 
-9 Bandas 
transportadoras (1 
de Pergamino a 
Silos, 3 para excelso 
(cabeza de steel), 1 
para colas de steel, 3 





-2 Silos de 
almacenamiento 
(Cáp. 100 mil kilos 
c/u) 
-14 Tolvas: 1 de 
avanzada de cáp. 
400 sacos, 4 de 
producción (3 de 
cáp. 100 sacos y 1 
de cáp. 400 sacos); 
7 de retención de 
cáp. 100 sacos y 2 
para pasilla (una 
proveniente de 
electrónica Cáp. 5 
sacos, una de pasilla 
de Máquina Cáp. 12 
o 13 sacos) 




-7 Abanicos en 
producción 
-2 Compresores 






manual, 1 para el 
reproceso del rechazo 
de máquinas 
electrónicas, 1 para 
electrónicas (Cáp. 
60sacos de excelso), 
1 para repaso por 
equipos, 2 para 
alimentar maquinas 
trilladoras, 1 central 
de ensaque) 
-1 Cono para repaso 
por máquinas 
electrónicas 






extracción de polvo 
para el proceso de 
pesaje y transporte de 
pergamino 
-Sistema alterno de 
extracción de polvo 
-Sistema de 
extracción de cisco y 
polvo de la planta (5 
sistemas de 
extracción de las 
máquinas, tanque de 
acumulación de cisco, 
1 sistema colector de 
polvo en ambiente) 
-Sistema de aire 





-Sistema de aire 
comprimido para 
limpieza de la planta 
-1 Tablero de mandos 
-1 Planta eléctrica 
-2 Extractores 
laterales de polvo 
-3 Extractores de 
polvo (2 funcionan) 
 
Bodega 2 de 
almacenamiento: 
-1 Elevador de recibo 
-1 Banda 
transportadora 




Para cargue a 
granel: 
-2 Turbinas para 
cargue de 
contenedor (1 
movible, 1 Fija) 
-1 Tolva para cargue 
de contenedor 










Una vez al año 
durante 2 o 3 meses 
Anual.  Cada vez que 
se presenta una falla en 
las máquinas 











Si tienen No tienen Si tienen 
Distribución de planta 
Distribución 
-1 Área administrativa 
-1 Área de producción 
(Trilla y laboratorio) 
-4 Bodegas de 
Almacenamiento 
-Área de planta 
eléctrica y báscula 
-1 Área administrativa 
-1 Área de producción 
(425m) 
-2 Bodegas de 
almacenamiento de 
café  pergamino 
(980m), 2 de excelso 
(820m) 




-1 Área de 
producción y 
almacenamiento 
-Área de Cisqueras y 
báscula 





Si presentan.  Tienen 
en cuenta espacios 
entre arrumes  
-Tienen espacios para 
el desplazamiento del 
carro transportador. 
No presentan. No se 
han marcado los 
espacios necesarios 
para circulación y 
ubicación de arrumes 
Tienen en cuenta 
espacios entre 
arrumes pero no se 
encuentran 
demarcados. 
Vías de acceso 
-Para área de 
administración: un 
acceso externo 
-Área de producción. 
Un acceso externo, 
uno interna (entre 
almacén y trilla) 
-Bodegas: 5 accesos 
externos (para recibo 




-Área de planta 
eléctrica y báscula: 
uno externo 
-Vía Principal: único 
acceso externo. 
-Para área de 
administración: un 
acceso pasando por 
entrada de área de 
producción 
-Área de producción: 
Un acceso 
-Bodega: Un acceso 
 
-Vía Principal: único 
acceso externo. 
-Para área de 
administración: Un 
acceso. 
-Área de producción: 
4 accesos (3 para 
descargue del 
vehiculo) y uno entre 
administración y 
producción 
-Bodega: 2 accesos 
 
Luminosidad 




Suficiente.  Tiene 
lámparas 
fluorescentes 
Ventilación Cuentan con un 
sistema de extracción 
No cuentan con un 
sistema de extractores 




de polvo (8 
extractores) 
de polvo o de calor, 
pero la empresa 
presenta una ubicación 
favorable, en donde las 
corrientes de aire 
ingresan a las bodegas. 
extracción de polvo y 




-Al ingreso por tipo de 
café 
-Después de trilla  por 
tipo de café por lotes 
(sacos con número de 
lote) 
No presentan un orden 
por ser sólo café de tipo 
orgánico 
-Al ingreso no tienen 
clasificación por ser 
café estándar 
-Después de trilla por 
malla 
Altura máxima 
de sacos por 
arrume 




No presentan No presentan Si presentan 
Calidad 
Normas para la 
calidad del 
producto 
Se rigen por la 
Federación Nacional 




estándares de calidad 
del café, para ser 
calificado con el Sello 
de café de Colombia 
para su exportación. 
Se rigen por la 
Federación Nacional de 
cafeteros con base en 
las especificaciones de 
las normas estándares 
de calidad del café, 
para ser calificado con 
el Sello de café de 
Colombia para su 
exportación. 
Se rigen por la 
Federación Nacional 
de cafeteros con 




calidad del café, para 
ser calificado con el 
Sello de café de 




o rechazo del 
café 





físicas y sensoriales 
(Olor, color, textura) 
-Por prueba física 
(factor de rendimiento 
entre otros) 
-Por prueba de taza 
(sabor, aroma) 
-No Aplica 





físicas y sensoriales 
(Olor, color, textura) 




-Por prueba de taza 
(sabor, aroma) 
Herramientas 
para el análisis 
de  muestras 
en laboratorio 
-Reflectores de luz 
-Mesas fondo negrom 
para despasille 
-Medidor de Humedad 
-Medidor de Humedad  
-Descascaradora o 





















-Sistema de filtración 
de agua 
-Cucharas de plata 
para catación 





-Balanzas mecánicas  
-Zaranda mecánica 












-Balanzas mecánicas  
-Zaranda mecánica 









personal y de vehiculo 
-Solicitud de Trilla 











-Análisis de pretrilla 
-Análisis de co-
producción durante el 
proceso 
-Análisis finales 
-Gestión de trilla. 
-Ordenes de 
despacho. 
-Reporte de Báscula 
-Corte de trilla 
-Acta de limpieza 
-Análisis físico y órgano 
eléctrico del café 
-Acta de limpieza del 
vehiculo de transporte 
de trilladora a puerto 
-Remesa de despacho 
-Entradas y salidas 
de almacén 





-Registro de solicitud 
de guías 
-Registros de 










-Norma ISO 9001  
-Norma ISO/IEC 
17025  de requisitos 
Generales para la 
Competencia de los 
Laboratorios de 
Ensayo y Calibración 
No están certificados en 
ISO 
 
Están certificados por 
ECOCERT. (1992/91). 
Tienen la certificación 
orgánica para las 




-Norma 5254 BASC 
(Business Alliance for 
a Secure Commerce), 






Seguridad y salud ocupacional 
Cuidados para 
el producto 
-Desde el recibo del 
café hasta la entrega 
del mismo se van 
realizando controles 
continuos de las 
condiciones físicas y 
sensoriales (Olor, 
color, textura) y se 
realiza la prueba de 
taza 
-Tiempo en almacén: 
En cuanto a la 
duración de 
almacenamiento 
cuando la negociación 
del café dentro del 
almacén tiende a la 
demora se envía el 
café a una de las 
bodegas de Almacafé 
llamada Páramo de 
las letras en 
Manizales para 
mantener su 
conservación en su 
aspecto físico debido 
a las altas 
temperaturas. 
-Presencia de 
animales y plagas: Se 
realizan los controles 
necesarios para su 
eliminación. 
-Desde el recibo del 
café hasta la entrega 
del mismo se van 
realizando controles 
continuos de las 
condiciones físicas y 
sensoriales (Olor, color, 
textura) y se realiza la 
prueba de taza 
-Tiempo en almacén: La 
duración del café en 
bodega es mínima por 
su venta inmediata. 
-Presencia de animales 
y plagas: Se realizan 
los controles necesarios 
para su eliminación. 
(Uso de trampas, 
mallas o rejillas en la 
parte superior de 
bodega)  
-Desde el recibo del 
café hasta la entrega 
del mismo se van 
realizando controles 
continuos de las 
condiciones físicas y 
sensoriales (Olor, 
color, textura) y se 
realiza la prueba de 
taza 
-Tiempo en almacén: 
La duración del café 
en bodega no es 
muy excesiva. 
Cuando se 
presentan este tipo 
de casos el café es 
transportado a otras 
sucursales. 
-Presencia de 
animales y plagas: 
Se realizan los 
controles necesarios 





No presentan No presentan No presentan 
Programas de 














Control del uso 
de 
implementos 
Es necesario llevar un 
mejor control en el 
uso de estos. La 
mayoría de sus 
empleados saben de 
su importancia pero 
solo utilizan algunos 
de los implementos. 
No se les lleva un 
control estricto sobre el 
uso de estos. La 
mayoría de los 
empleados hacen caso 
omiso a su uso. 
Es utilizado por los 
empleados 
eficientemente por 
exigencia en contrato 
de trabajo. 
Manuales de 
seguridad Si presentan No presentan Si presentan 
Equipos de 
emergencia 
27 Extintores de 
incendios 
multipropósito (7 
Solka Flam, 5 de 
Dióxido de Carbono y 
5 de Polvo Químico) 
10 Extintores de 
Incendios (1 Solka 
Flam, 2 Agua, 2 Dióxido 
de carbono y el resto 
Polvo Químico) 
23 Extintores de 
incendios(3 Solka 
Flam, 1 Dióxido de 
carbono y 19 Polvo 
Químico seco) 
Señales de 
seguridad Si presentan Si presentan Si presentan 
Inspecciones 
de seguridad Si realizan No han realizado Si realizan 
Capacitaciones Si realizan Si han realizado, pero 
no frecuentes Si realizan 










Si presentan No presentan Si presentan 
Finanzas 
Estructura de 




La parte contable es 
manejada a través de 
un software para 
documentar los 
movimientos que se 
realizan 
Es manejada a través 
de un contador externo 
y un software de 
contabilidad 
La parte contable es 
manejada a través 
de un software para 
documentar los 
movimientos que se 
realizan 


















No ejecutan.  Estas 
son realizadas por la 
Federación Nacional 
de cafeteros. 
No ejecutan en la 
trilladora.  Solo 
agrícolas para las fincas 
No ejecutan.  
Carcafé Bogota es la 
encargada. 
Contribución 
cafetera No pagan Si pagan Si pagan 
Impuestos 
Almacafé actúa como 
ente retenedor para el 
gobierno 
Pagan retención en la 
fuente 




estructurado Si presentan Si presentan Si presentan 
Manual de 




Fijos = 8  
Indirectos = 24 
estibadores de la 
cooperativa de 
caficultores 
Temporales = 8 entre 
auxiliares y 
operadores 
Fijos = 10 
Temporales = Entre 20 
y 30 
 
Fijos = 6  
Indirectos = 25 
coteros por contrato 
de servicio 






Área administrativa = 
Profesionales   y 
técnicos o tecnólogos.  
Maquinaria = 
Técnicos.  
Auxiliares = Técnicos 
o tecnólogos. 
Área administrativa = 
Profesionales y técnicos 
Maquinaria = Técnicos 
Coteros = Estudios 
Básicos 










A término fijo, 
temporales, servicios 




A término fijo, 
temporales, servicios 
con cooperativa (para 
los estibadores). 








No presentan No presentan No presentan 
Programas 
educativos 
Les ofrecen apoyo 
educativos a sus 
empleados 
No presentan No presentan 
Comercialización y mercadeo 
Precio 
promedio de  
-Entre $7000 y $8000 
paga la Federación a 






saco de Café 
trillado en el 
año 2008 
Almacafé por café 
estándar y orgánico 
-$9500 cobro a 
clientes particulares 










$4000 kilo promedio 
de pasilla (cada saco 
es de 62.5 Kg) 
$3500 kilo promedio de 
pasilla (cada saco es de 
62.5 Kg 
$3500 kilo promedio 
de pasilla (cada saco 
es de 62.5 Kg 
Logística 
Los caficultores 
venden su café a las 
Cooperativas de 
Caficultores, en los 
diferentes puntos de 
compra del país. 
Posteriormente, el 
Fondo Nacional del 
Café compra a las 
Cooperativas el café a 
un precio determinado 
de acuerdo con las 
condiciones del 
mercado internacional 
y ALMACAFE se 




y preservarlo en sus 
bodegas. 
El café que es cultivado 
en las fincas propiedad 
de los dueños de la 
empresa, es recogido 
según las condiciones 
en las que se debe 
manejar un café tipo 
orgánico para ser 
transformado en café 
verde y luego ser 
vendido a los clientes. 
La oficina de Carcafé 
seccional Bogota se 
encarga de la 
compra y venta del 
café.   Es la 
encargada de 





teniendo en cuenta 

















Almacafé S.A. está 
facultada por la 
Federación Nacional 
de Cafeteros para 
comprar el café 
pergamino por las 
siguientes 
modalidades: 
- Pergamino por 
No Aplica. Son 
propietarios de las 
fincas. 
La oficina de Carcafé 
seccional Bogota se 
encarga de la 
compra de café 
según las 
especificaciones 






Rendimiento    
- Líneas de compra  
Esto se obtiene según 
el análisis físico y de 
taza de la muestras. 
Clientes 
-Federación Nacional 







-Mitsui, se exportan 20 




-No Aplica. La oficina 
de Carcafé seccional 
Bogota es la 




Si presentan, según 
los requerimientos  y 
especificaciones del 
cliente se trilla el tipo 
de café solicitado de 
cualquier tipo 
Ofrecen trilla de café 
orgánico 
-No Aplica. La oficina 
de Carcafé seccional 
Bogota es la 
encargada.  De igual 
forma en sucursal de 
Santa Marta solo se 
trilla café estándar 
Relación con el 
cliente 
-Con la Federación 
Nacional de Cafeteros 
tienen una relación 
directa debido a ser 
este cliente y 
accionista de la 
empresa, por lo cuál 
tienen prioridad en la  
trilla de café. 
-Con otros clientes, la 
empresa realiza el 
proceso de trilla 
siempre y cuando no 
tengan ordenes de 
trilla provenientes de 
la Federación de 
cafeteros 
-Debido a que tienen 
clientes fijos, han 
mantenido una relación 
estrecha sobre los 
requerimientos que 
presentan.  Estos 
mantienen contacto con 
el gerente. 
 -No Aplica 
Estrategia de 
ventas 
Darle al cliente el 
producto con las 
especificaciones que 
requiera, teniendo en 
cuenta que se 
encuentre dentro de 
las normas de calidad 
posibles 
Realizan entrevistas 
personal y telefónicas 
con el gerente 
 -No Aplica 
Exportaciones Es manejada por la Federación de 
Son manejadas por 
terceros.  El cliente es 
La contratación de la 
línea naviera es 
80 
 
cafeteros.  Almacafé 
se encarga de colocar 
la carga en Puerto. 
el encargado realizada por el 
cliente.  El tipo de 
exportación es FOB 
(Free on Board) 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
12.1. Análisis de la caracterización 
 
El estudio de caracterización realizado en las tres trilladoras de Café de la ciudad 
de Santa Marta (Almacafé S.A., trilladora Moka y trilladora Simón Bolívar, permitió 
conocer las similitudes y diferencias que presentan en sus procesos 
administrativos y productivos. 
 
A continuación se presentan los resultados arrojados de esta comparación: 
 
 En relación a la materia prima utilizada en las 3 trilladoras estudiadas en 
Santa Marta, se encontró que la clase de producto que reciben y procesan es 
el Café Pergamino y Café excelso para repaso, utilizando sacos de fique de 
capacidad de 70Kg para su almacenamiento y su exportación. Además de los 
sacos de 60kg para el empaque de café de consumo o pasilla de venta 
nacional. Sin embargo es interesante observar que la trilladora Almacafé es la 
única que no presenta como modalidad de empaque los sacos Jumbo Liners 
para empacar y exportar el café excelso,  mientras que las otras dos trilladoras 
ofrecen esta modalidad por preferencias y/o exigencias del cliente sin dejar a 
un lado el empaque convencional. 
 
 En los tipos de café para trilla se puede observar que Almacafé es la 
trilladora que maneja un número superior de tipos de café para su 
transformación dentro de los cuáles se encuentran el café convencional o 
estándar y varios tipos de cafés especiales como los son el de preparación y el 
orgánico entre otros.  Esto teniendo en cuenta que su principal accionista y 
cliente es la Federación Nacional de Cafeteros; el cuál obtiene el mayor 
porcentaje de café que se cultiva en Colombia, lo que le permite acceder a la 
trilla de un considerable número de variedades de café.  Igualmente es 
significativo mencionar que la trilladora Moka (Secafé) solo trilla el tipo de café 
especial orgánico ya que esta se ha dedicado a su trilla por su valor comercial.  
En cuanto a la trilladora Simón Bolívar (Carcafé), esta sólo se dedica a la 
transformación de café estándar o convencional. 
 
 En exportación las tres trilladoras maneja sacos de 70kg para café excelso. 





 En el ingreso de especie, Almacafé revisa los documentos entregados para 
verificar que el producto recibido es conforme con lo documentado. En este 
procedimiento tenemos que las tres trilladoras presentan similitud; sin embargo 
es importante agregar que mientras Almacafé y Simón Bolívar devuelven el 
café si no cumple con las especificaciones del registro y análisis, la trilladora 
Moka no realiza este procedimiento y lleva el café directamente al proceso de 
trilla. 
 
 En el análisis físico de la muestra, las tres trilladoras cumplen los mismos 
requisitos en el procedimiento, dejando en claro que Moka es la única que no 
devuelve el café en caso de ser rechazado. 
 
 En el proceso de transformación las tres trilladoras de café de la ciudad 
mantienen una secuencia similar en la trilla del producto; mostrando diferencias 
en cuanto a la utilización de maquinas y equipos que pueden hacer que este 
sea mas sencillo o complejo.  Un ejemplo de ello es el proceso de recibo en el 
cuál Almacafé vacía el producto en parrilla ubicada en tolva, lo pesa y lo envía 
del almacén al lugar de producción.  Para la limpieza del café sólo la trilladora 
Moka trabaja con cilindro limpiador, mientras que las otras empresas trabajan 
con monitor de pergamino o prelimpiadora.  En el proceso de selección del 
café esta trilladora es la única que lo escoge manualmente por parte de 
personal femenino, para Almacafé la selección es realizada a través de 
máquinas electrónicas regularmente y sólo requiere de la escogencia manual 
dependiendo de las exigencias del cliente; y para la trilladora Simón Bolívar se 
utilizan estos dos recursos. 
 
 En los procesos estandarizados es primordial recalcar que las trilladoras 
Almacafé y Simón Bolívar presentan procesos estandarizados con sus 
respectivos diagramas de flujo que le permiten tener secuencias para optimizar 
y lograr el rendimiento de ellos  y alcanzar las objetivos propuestos en lo  
productivo; mientras que la trilladora Moka aun no ha estandarizado sus 
procesos. 
 
 En el control de desperdicios, todas coinciden en su venta, pero trilladora 
Moka además de lo anterior lo emplea para hacer compost y emplearlo 
nuevamente en el cultivo de café orgánico en sus fincas. 
 
 En tecnología dura, se puede apreciar que las tres trilladoras presentan los 
equipos esénciales y generales para la transformación del café. Sin embargo 
algunas empresas implementan maquinas que pueden agilizar el proceso y 
hacerlo más eficiente.  Tal es el caso del uso del monitor de pergamino y 
despedregadora utilizados en Almacafé que mejoran el proceso de limpieza y 
para el proceso de selección utilizan maquinaria avanzada como lo son las 
electrónicas para la selección del café.  Para la trilladora Moka en el proceso 
de limpieza solo utilizan un cilindro limpiador y no tienen dentro de sus equipos 
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la despedregadora, en este caso usan el monitor de almendra (presente en las 
tres empresas) como limpiador y clasificador, además para el proceso de 
selección no utilizan maquinas electrónicas. Para la trilladora Simón Bolívar 
utilizan la prelimpiadora para la limpieza del café y se encuentran en proceso 
de montaje de despedregadora, tienen además máquinas electrónicas. 
 
 En el cronograma, tipo y mantenimiento de maquinas, las trilladoras 
Almacafé y Simón Bolívar realizan un cronograma predictivo y programado 
para ejecutarlo una vez al año al finalizar el tiempo de cosecha y de trilla del 
café almacenado; sin embargo, la trilladora Moka no tiene un cronograma 
propuesto sino que lo realiza correcciones cada vez que falla una maquinaria. 
 
 En la distribución bien demarcada tenemos que Almacafé si cuenta con 
espacios demarcados entre arrumes que permiten el desplazamiento del 
personal y vehicular, mientras Simón Bolívar tienen en cuenta el espacio entre 
arrumes pero no están demarcados y Moka no tiene en cuenta nada de lo 
anterior. 
 
 En vías de acceso, Almacafé cuenta con varios accesos externos y accesos 
internos entre su áreas administrativa, de producción, bodega, mientras que 
Simón Bolívar y Moka tienen una vía principal como único acceso externo, 
presentando Simón Bolívar accesos internos para el descargue de  vehículos, 
para administración y bodegas y en Moka el personal administrativo debe 
ingresar por la entrada del área de producción para acceder a las oficinas.   
 
 En ventilación, Moka no presenta como Almacafé y Simón Bolívar extractores 
de polvo y de calor, sino que por su ubicación es favorable el ingreso de 
corrientes de aire al área de producción y de bodegas. 
 
 En formas de arrumar, podemos encontrar diferencias entre las tres 
trilladoras, Almacafé arruma su producto en el ingreso y después de la trilla por 
el tipo de café, mientras que Simón Bolívar al ingreso no lo realiza por ser un 
café tipo estándar y luego del proceso de trilla es que realiza el arrume según 
la malla; sin embargo, Moka no presenta ninguna forma de arrume 
justificándose en que su producto es orgánico y no requieren una forma de 
arrume específica. 
 
 La altura máxima de sacos por arrume, Almacafé arruma un número de 27 
sacos, mientras que Simón Bolívar alcanza su altura máxima con 22 sacos, 





 El estudio de métodos y tiempos son investigaciones que no se han 
realizado en la  trilladora Almacafé y Moka, mientras que Simón Bolívar si lo ha 
realizado (me falta colocar en que lo ha hecho). 
 
 En condiciones de devolución o rechazo del café, Almacafé y Simón Bolívar 
pueden rechazar o devolver el café por inconsistencias en los documentos, en 
las condiciones físicas y sensoriales, entre otras; mientras que Moka no realiza 
devoluciones ni rechazo del café orgánico que trillan. 
 
 Las herramientas para el análisis de las muestras, en las tres trilladoras son 
similares, pero podemos observar y corroborar que Almacafé posee más 
herramientas en su laboratorio de calidad que las otras dos trilladoras, como 
son los reflectores de luz, mesas para fondo negro, cucharas de plata y vasos 
para catación. 
 
 En registros, es preciso analizar que las tres trilladoras presentan registros de 
las operaciones realizadas en ella; por ejemplo, Almacafé registra cada uno de 
los pasos o secuencias de los pasos y análisis que realiza durante el proceso 
de trilla, lo que le permite conocer y estandarizar sus procesos y obtener el 
rendimiento de cada trilla realizada. Moka lleva registros y actas donde constan 
sus procedimientos y Simón Bolívar presenta registros de sus operaciones, 
además de registrar las solicitudes de guías, las asignaciones y autorizaciones 
de granel y las compras de café que realizan. 
 
 En normas certificadas podemos percibir que Simón Bolívar no posee 
ninguna certificación en ISO, Moka está certificada bajo normas orgánicas 
estándares que deben tener como país exportador de café orgánico 
especialmente a Japón como es la ECOCERT entre otras, pero no presenta 
certificación en ISO, mientras Almacafé se encuentra certificada en Norma ISO 
9001 y Norma ISO/IEC 17 en sus laboratorios de Ensayo y Calibración de 
Calidades, Norma 5254 BASC que certifica que su producto está libre de 
contrabando, de narcotráfico, de bioterrorismo e igualmente está certificada 
con la Norma PEC que manifiesta que su producto y sus instalaciones cuentan 
con las normas higiénicas y orgánicas indispensables para la comercialización 
y exportación de café. 
 
 En los cuidados para el producto, es importante recordar que todas se 
preocupan por la conservación y mantenimiento del producto, brindándole las 
condiciones necesarias para su conservación. Lo que es interesante analizar 
es que después de un tiempo de almacenamiento en las bodegas Almacafé y 
Simón Bolívar deben transportar el café a otros centros donde este no pierda 
sus características, mientras que en Moka el café no dura más de una o dos 
semanas almacenados, ya que el café tipo orgánico que se trilla es enviado 
inmediatamente a sus compradores. 
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 En los implementos de seguridad y el control de uso que se realiza, 
Almacafé y Simón Bolívar le brinda a sus empleados mascarillas, tapa oídos, 
cascos y botas cerradas, mientras que Moka solo le brinda mascarillas y tapa 
oídos y los empleados hacen caso omiso en su utilización. Por su parte en 
Almacafé, los empleados conocen su importancia pero utilizan solo las 
mascarillas y tapa oídos, mientras que en Simón Bolívar es colocado en 
práctica por exigencias en el contrato laboral.  
 
 Los manuales de seguridad son utilizados en Almacafé y Simón Bolívar, sin 
embargo Moka no tiene. 
 
 En inspecciones de seguridad Almacafé y Simón Bolívar la han realizado en 
las instalaciones de su empresa, mientras que Moka no lo ha hecho. 
 
 Las capacitaciones, en Almacafé y Simón Bolívar lo realizan para satisfacer y 
mejorar el entorno laboral en todos los aspectos teniendo en cuenta el interés y 
cumplimiento por parte de los empleados, sin embargo Moka ha realizado 
esporádicas capacitaciones para su personal. 
 
 En simulacros, Almacafé es la única que ha logrado recibir simulacros para 
mejorar sus condiciones laborales, ni Moka ni Simón Bolívar lo han realizado. 
 
 Los programas de higiene y seguridad industrial son llevados a cabo por 
Almacafé y Simón Bolívar, mientras que Moka aun no ha colocado en práctica 
esta clase de programas. 
 
 En el manejo de la parte contable y software encontramos que las tres 
trilladoras manejan software o sistemas contables que le permiten documentar 
sus movimientos, sin embargo cada uno presenta un programa contable 
diferente, Almacafé tiene el Sistema Contable SAP, Moka el Sistema Contable 
Comodín, Simón Bolívar cuenta con el Sistema Contable EXACTUS. 
 
 Los proyectos de inversión no se encuentran ejecutados directamente por las 
trilladoras, en caso de Almacafé los proyectos de inversión son establecidos 
por  la Federación Nacional de Cafeteros, en Simón Bolívar por ser una 
multinacional se ejecutan desde Bogotá y en el caso de Moka realizan 
proyectos de inversión agrícola en las fincas de su propiedad que son las 
encargadas de abastecer el café para la trilladora. 
 
 La contribución cafetera no es pagada por Almacafé ya que pertenece a la 
Federación de Cafeteros y ella cubre dicha contribución en los gastos de 
análisis de calidad, mientras que Simón Bolívar y Moka si lo realizan ya que la 
Federación de Cafeteros debe velar por la calidad del café colombiano de 
exportación que estas empresas trillaron y exportan, para lo cual se deben 
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realizar el análisis de calidad correspondiente para verificar las óptimas 
condiciones del producto y emplear la marca café de Colombia. 
 
 En los impuestos podemos percibir que Almacafé actúa como un ente 
retenedor de impuestos para el Gobierno, mientras que Moka y Simón Bolívar 
realizan el pago por retención en la fuente. 
 
 Los manuales de funciones solo se encuentran definidos por Almacafé, ya 
que Moka y Simón Bolívar no presentan. 
 
 El número de empleados promedio, en las tres trilladoras es diferente, 
aunque todas manejan un grupo de empleados fijos y temporales. Almacafé 
dentro de sus empleados indirectos maneja una Cooperativa de Estibadores y 
Simón Bolívar maneja contratos de servicios con los coteros. 
 
 En el nivel de educación de sus funcionarios, observamos en las tres 
trilladoras que presentan desde profesionales, técnicos, tecnólogos hasta 
personas que han nivelado estudios básicos. 
 
 El tipo de contratación que tienen las trilladoras es igual, realizan 
contrataciones de personal a término fijo e indefinido, temporal, servicios con 
cooperativas para los estibadores, solo que Almacafé realiza contrataciones de 
aprendices del SENA, contrataciones que no llevan a cabo las otras. 
 
 En programas educativos, tenemos que Almacafé es la única que ofrece esta 
clase de apoyo a sus empleados. 
 
 Los pesos por saco de café trillado, varían en las tres trilladoras: Almacafé le 
trilla café orgánico y estándar a Federación de Cafeteros entre $7000 y $8000 
el saco de café trillado y a particulares le tiene una tarifa de $9500, Moka  su 
producto lo trilla a $14000 y Simón Bolívar tiene un precio de $10000 
aproximadamente. 
 
 El precio promedio kilo de saco de café de consumo interno año 2008 o 
pasilla que comercializan y venden las tres trilladoras es aproximado, Almacafé 
lo vende en $4000 cada kilo de saco de café de 62.5 Kg, mientras que Moka y 
Simón Bolívar lo ofrecen aproximadamente en $3500 cada kilo de saco de café 
de 62.5Kg. 
 
 La logística, es manejada en las tres trilladoras de forma diferente: En Moca el 
café orgánico es cultivado en las fincas propiedad de los dueños de la empresa 
siendo transportado directamente a la trilladora para su transformación y 
entrega a los clientes. En Simón Bolívar, la oficina seccional Bogotá es la 
encargada de proveer a la trilladora el café para su transformación y 
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exportación. Mientras, que el café que trilla Almacafé es suministrado por la 
Cooperativa de Caficultores que le compra el café a los caficultores con el 
dinero del Fondo Nacional del Café para que Almacafé lo reciba, transforme, 
transporte, califique, clasifique y preserve en sus bodegas 
 
 Los proveedores de café en Almacafé es la Cooperativa de Caficultores, en 
Simón Bolívar la Cooperativa Agropecuaria Cafetera de Colombia y personas 
particulares proveen el café, mientras que en Moca el café es provisto por las 5 
fincas cafeteras propiedad de la trilladora. 
 
 Las compras de café según líneas y modalidades están dadas a Almacafé  
por la Federación Nacional de Cafeteros para que compre el café pergamino 
teniendo el cuenta las modalidades de factor de rendimiento, las líneas de 
compra, el análisis físico y de calidad; asimismo Simón Bolívar a través de 
Carcafé seccional Bogotá realiza la compra de café teniendo en cuenta las 
especificaciones de la Federación de Cafeteros, Moca no presenta ninguna 
línea ni modalidad porque la trilladora y las fincas pertenecen al mismo 
propietario.   
 
 Los clientes de las trilladoras son diferentes, en el caso de Almacafé su 
principal cliente es la Federación Nacional de Cafeteros, luego le siguen 
clientes como tostadoras particulares, Agroberlín, Sol Bohemio por nombrar 
algunas. El principal cliente del café orgánico trillado por Moca es Mitsui 
exportándole 20 contenedores de 250 sacos aproximadamente y la empresa 
Daabon esporádicamente, mientras la oficina de Carcafé seccional Bogotá es 
la encargada del manejo de los clientes. 
 
 El portafolio de servicios,  las trilladoras lo manejan diferente: Almacafé 
ofrece sus servicios de trilla teniendo en cuenta el tipo de café según los 
requerimientos y especificaciones del cliente. Moca solo ofrece café orgánico a 
sus clientes y en Simón Bolívar solo se trilla café convencional. 
 
 La relación con el cliente en caso de Almacafé y Federación Nacional de 
Cafeteros como cliente es muy directa, ya que ésta es accionista y cliente y 
tiene prioridad en la trilla de café. Los otros clientes pueden trillar su café con 
Almacafé siempre y cuando no existan ordenes de trilla provenientes de 
Federación. Trilladora Moka tiene clientes fijos a los cuales le mantienen las 
condiciones de trilla exigidas para su café. Simón Bolívar no mantiene 
relaciones con los clientes en esta seccional. 
 
 En estrategias de ventas Almacafé debe darle al cliente las especificaciones 
que requiera dentro de las normas de calidad posibles. En Moka el gerente 
realiza entrevistas personales y telefónicas para llevar a cabo sus estrategias 
de ventas, Simón Bolívar no lo aplica. 
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 Las exportaciones en las tres trilladoras es diferente,  Almacafé se encarga de 
colocar el café en el puerto para que la Federación de Cafeteros la exporte, en 
Moka las exportaciones la manejan terceros el cliente lo lleva a cabo, en Simón 
Bolívar la contratación de la línea naviera para la exportación es realizada por 
el cliente, teniendo un tipo de exportación FOB (Free on Board).   
 
 En los siguientes puntos de comparación se encontraron similitudes entre las 
tres empresas trilladoras de café:  producto terminado, análisis de calidad, 
productos provenientes de la trilla, consumo interno, productos provenientes de 
la trilla, distribución, luminosidad, normas para la calidad del producto, control 
de puestos de trabajo (ergonomía), equipos de emergencia, señales de 
seguridad, estudio de contaminación visual, auditiva y ambiental, estructura de 
costos definida, tipo de presupuesto, proyecciones para la ejecución del 







































Con el fin de realizar un diagnostico basado en la trilogía de Juran (planificación, 
control y mejora de la calidad) se tuvo en cuenta los siguientes aspectos o 
variables cualitativas y cuantitativas.   
 
 
13.1. Análisis cualitativo 
 
Para el análisis cualitativo de la planificación de la calidad según Juran, se toma 
como referencia: 
 
•  la presencia de: 
- Misión 
- Visión 
- Política de calidad 
- Objetivos de calidad 
 
De acuerdo a ello se estudió como y de que manera se ven reflejadas las 
necesidades de los clientes externos (consumidor, sociedad o gobierno) y los 
clientes internos (accionistas, empleados) dentro de estos. 
 
• La certificación de las diferentes normas que presenta la empresa 
- Normas de calidad (Normas ISO 9000 entre otras) 
- Normas de Gestión Ambiental (Normas ISO 1400 entre otras) 
- Normas 18000 de Salud y seguridad en el trabajo 
- BASC 
- Entre otras 
 
Si tienen la certificación, como se evidencia el impacto de las normas en los 
diferentes clientes externos e internos. 
 
• Si presentan: 
- Mecanismos de evaluación 
- Mecanismos de interacción  
- Mecanismos de quejas y reclamos 
 
Esto a partir de la relación que maneja la empresa con los diferentes clientes 
externos e internos y a partir de ello la selección por parte de esta del instrumento 




• Los tipos de inspecciones y/o evaluaciones que se realizan a la empresa, 
para ello se indagó sobre la presencia de: 
- Comité de calidad 
- Equipo de auditoria interna y entes de control 
- Tipos de auditorias realizadas y tiempo entre auditorias 
 
Para el análisis cualitativo del control de la calidad según Juran, se toma como 
referencia: 
 
• Si las metas de calidad deseadas se basan en las necesidades o 
requerimientos de los clientes externos e internos 
• La elaboración de diagramas de flujo 
• Implementación de herramientas de análisis para la satisfacción del cliente 
interno (Empleados, Pirámide de Maslow) 
• La conformidad de la empresa de acuerdo a las metas de calidad por parte 
de los clientes externos e internos 
 
• En la parte de análisis estratégico si realizan o desarrollan: 
- Reuniones para definir comité estratégico 
- Análisis competitivo 
- Planes de acción     
- Planes estratégicos administrativos  
- Estudios de mercado    
- Análisis de la influencia de los competidores actuales 
 
Para el análisis cualitativo de la mejora de la calidad según Juran, se toma como 
referencia: 
 
• La implementación de programas de mejora de la calidad 
• Utilización de estructura de costos de no calidad 
• Tipo de mantenimiento para maquinaria 
• Realizan algún tipo de diseño de  sus procesos, maquinaria o producto 
 
 
13.2. Análisis cuantitativo 
 
Para el análisis cuantitativo de la planificación de calidad según Juran, se toma 
como referencia: 
 
- Número de objetivos de calidad 




Estos dirigidos a los clientes externos  (consumidor, sociedad o gobierno) y los 
clientes internos (accionistas, empleados) de la empresa. 
 
 
Para el análisis cuantitativo del control de la calidad según Juran, se toma como 
referencia: 
 
• Uso de herramientas de evaluación y control de sus procesos, maquinaria, 
producto o servicio como 
- Diagrama Causa-Efecto  
- Diagrama de Pareto  
- Diagramas de dispersión  
- Histogramas 
- Gráficos de control  
 X media - R 
 X media - S 
 Z - W 
 CUSUM 
 EWMA 
- Planes de muestreo 
- Análisis de confiabilidad 
- Entre otras 
 
• La frecuencia con que realizan: 
- Evaluaciones de control de los procesos 
- Evaluaciones de control del producto o servicio 
- Inspecciones de control al personal 
- Evaluaciones de control de la maquinaria o equipo 
 
 
Para el análisis cuantitativo de la mejora de la calidad según Juran, se toma 
como referencia: 
 
• Uso de herramientas para la mejora de sus procesos, maquinaria, producto 
o servicio como 
- Diseño de experimentos 
- Análisis de modo y efecto de fallos FMEA 
- Análisis de confiabilidad  
- Reingeniería  
- Benchmarking 
- Ciclo Deming (PHVA) 
- Análisis de criticidad 
- Entre otras 
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• Uso de herramientas para el diseño de sus procesos, maquinaria o 
producto como 
- QFD   
- Ingeniería concurrente   
- El efecto del anillo 
- Diseño de experimentos 
- Entre otras  
 
• Uso de herramientas de mejora para la área administrativa 
- Benchmarking   
- Diagrama Causa-Efecto 
- Desarrollo de Empowerment 



































14. ENCUESTA PARA DIAGNOSTICO DE CALIDAD DE LAS EMPRESAS 




Nombre de la empresa: ___________________________________________________ 
Nombre del encuestado: _______________________ Cargo: _________________________ 
 
1. La empresa tiene: 
Misión    Si         No  
Visión     Si         No  
Política de calidad  Si         No  
Objetivos de calidad  Si         No  
 
 
PLANIFICACION DE LA CALIDAD 
 
Clientes Externos (Consumidor) 
 
2. Las necesidades del consumidor se ven reflejadas en: 
La Misión   Si  No  NA   
La Visión    Si  No   NA   
La política de calidad  Si  No   NA   
Los objetivos de calidad Si  No   NA   
 
3. De que manera se ve reflejada la necesidad del consumidor en: 
La Misión   Baja     Media     Alta     NA   
La Visión    Baja     Media     Alta     NA   
La política de calidad  Baja     Media     Alta     NA   
Los objetivos de calidad Baja     Media     Alta     NA    
   
4. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el consumidor? 
Ninguno  Ente 1-3  Entre 4-6  Todos   NA       
 
5. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el consumidor? 
Ninguno  Entre 1-4  Entre 5-9  Más de 10           
 
6. ¿Están certificados en la Norma técnica Colombiana NTC? 
Si         No  
 
7. ¿Están certificados en la norma ISO 9000? 
Si         No  
 
8. ¿Están certificados en una norma diferente? 
Si         No  ¿Cual? ____________________________________ 
 
9. ¿Que tipo de certificaciones tiene? 
De producto          De proceso          De servicio          
Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
10. ¿Como se evidencia el impacto de la norma de calidad en el cliente? 
Disminución de quejas y reclamos    Disminución de productos defectuosos  
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Aumento de las ventas     Aumento del Good Will  
Aumento de la productividad     Aumento en la rentabilidad  
NA     Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________  
 
11. ¿La empresa tiene comité de calidad? 
Si         No   
 
12. ¿La empresa tiene equipo auditor? 
Si         No   
 
13. ¿Que tipo de auditorias realizan? 
Internas  Externas          
 
14. ¿Cada cuanto son las auditorias Internas? 
Cada tres meses  Cada seis meses  Cada año  Cada vez que se requiera        
Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
15. ¿Cada cuanto son las auditorias Externas? 
Cada tres meses  Cada seis meses  Cada año  Cada vez que se requiera        
Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
16. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los clientes hacia la empresa? 
Si         No  ¿Cuál? ___________________________________ 
 
17. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y el cliente necesita? 
Encuestas  Reuniones con el cliente  Grupos focales          Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
18. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte del consumidor 
manejan?  
Encuestas  Reuniones con el cliente  Grupos focales          Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
19. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades del cliente maneja la empresa? 
El precio  La entrega  El tiempo de abastecimiento  Condiciones de calidad  
Ninguno         Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
 
Clientes Externos (Sociedad O Gobierno) 
 
20. Las necesidades de la sociedad (caficultores) o gobierno se ven reflejadas en: 
La Misión   Si  No  NA   
La Visión    Si  No   NA   
La política de calidad  Si  No   NA   
Los objetivos de calidad Si  No   NA   
 
21. De que manera se ve reflejada la necesidad de la sociedad o gobierno en: 
La Misión   Baja     Media     Alta     NA   
La Visión    Baja     Media     Alta     NA   
La política de calidad  Baja     Media     Alta     NA   
Los objetivos de calidad Baja     Media     Alta     NA    
 
22. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para la sociedad o gobierno? 
Ninguno  Entre 1-3  Entre 4-6  Todos   NA       
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23. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para la sociedad o gobiernos? 
Ninguno  Entre 1-4  Entre 5-9  Más de 10           
 
24. ¿Están certificados en la norma ISO 14000? 
Si         No  
 
25. ¿Están certificados en alguna norma de gestión ambiental diferente? 
Si         No  ¿Cual norma? __________________________ 
 
26. ¿Como se evidencia el impacto de la norma ambiental en la sociedad o gobierno? 
Disminución de quejas y reclamos   Disminución de residuos    
Disminución de niveles de ruido   Aumento de las ventas     
Aumento del Good Will     NA    
Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________    
 
27. ¿Algún tipo de ente representa a la empresa a nivel nacional ante el gobierno? 
Si         No  ¿Quien?________________________________ 
 
28. ¿Este ente realiza algún tipo de auditoria? 
Si         No  ¿Cada cuanto?________________________________ 
 
29. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de la sociedad o gobierno hacia la empresa? 
Si         No  ¿Cuál? ________________________________ 
 
30. ¿Han tenido algún tipo de correctivo por parte del gobierno? 
Si         No   ¿Cuál? ______________________________ 
¿Por que concepto?_____________________________ 
 
31. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y la sociedad o 
gobierno demandan?  
Encuestas  Reuniones  Grupos focales  Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
32. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte de la sociedad o 
gobierno manejan?  
Encuestas  Reuniones  Grupos focales  Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
33. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades de la sociedad o gobierno maneja la 
empresa? 
Proyectos sociales  Leyes vigentes   Ninguno  
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
34. ¿Que tipo de proyectos sociales realiza la empresa? 
Deportivos     Culturales     De responsabilidad social    Ninguno           
Otro/s        ¿Cuál? ___________________________________ 
 
 
Clientes Internos (Accionistas) 
 
35. Las necesidades de los accionistas se ven reflejadas en: 
La Misión   Si  No  NA   
La Visión    Si  No   NA   
La política de calidad  Si  No   NA   
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Los objetivos de calidad Si  No   NA   
 
36. De que manera se ve reflejada la necesidad del accionista en: 
La Misión   Baja     Media     Alta     NA   
La Visión    Baja     Media     Alta     NA   
La política de calidad  Baja     Media     Alta     NA   
Los objetivos de calidad Baja     Media     Alta     NA    
 
37. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el accionista? 
Ninguno          Ente 1-3         Entre 4-6         Todos        NA       
 
38. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el accionista? 
Ninguno          Ente 1-4         Entre 5-9         Más de 10           
 
39. ¿Como se evidencia el impacto de las normas de calidad en la satisfacción del accionista? 
Disminución de quejas y reclamos   Disminución de productos defectuosos  
Aumento de las ventas    Aumento del Good Will   
Aumento de la productividad    Aumento en la rentabilidad   
NA     Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
40. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los accionistas hacia la empresa? 
Si         No         ¿Cuál?___________________________________ 
 
41. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y el accionista 
requiere? 
Encuestas         Reuniones de planeación estratégica        Grupos focales          Ninguno         
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
42. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte de los 
accionistas manejan?  
Encuestas         Reuniones        Grupos focales          Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
43. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades de los accionistas maneja la 
empresa? 
Aumento de las ventas     Aumento de la productividad    
Aumento en la rentabilidad    Ninguno          
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
 
Clientes Internos (Empleados) 
 
44. Las necesidades de los empleados se ven reflejadas en: 
La Misión   Si  No  NA   
La Visión    Si  No   NA   
La política de calidad  Si  No   NA   
Los objetivos de calidad Si  No   NA   
 
45. De que manera se ve reflejada la necesidad del empleado en: 
La Misión   Baja     Media     Alta     NA   
La Visión    Baja     Media     Alta     NA   
La política de calidad  Baja     Media     Alta     NA   




46. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el empleado? 
Ninguno          Ente 1-3         Entre 4-6         Todos        NA       
 
47. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el empleado? 
Ninguno          Ente 1-4         Entre 5-9         Más de 10           
     
48. ¿Como se evidencia el impacto de la norma de calidad en el empleado? 
Cumplimiento horas laborales        Asistencia a capacitaciones       
Disminución de curvas de aprendizaje       Aumento de Ascensos       
Disminución de incapacidades         Disminución de accidentes de trabajo       
Demanda de horas extras no obligatorias       NA     
Otra/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
49. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los empleados hacia la empresa? 
Si         No  ¿Cuál? ________________________________ 
 
50. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa exige y el empleado 
dispone, labora? 
Encuestas         Reuniones        Grupos focales         Ninguno  
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
51. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos por parte del empleado manejan? 
Encuestas         Reuniones con el cliente        Grupos focales         Ninguno  
Otro/s      ¿Cuál? ____________________________________ 
 
52. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades del empleado maneja la empresa? 
Programas de ascenso   Capacitación   Ambiente laboral       
Educación       Vivienda      Bonificaciones      
Ninguno           Otro/s      ¿Cuál?___________________________________ 
 
 
CONTROL DE LA CALIDAD 
 
53. Las metas de calidad deseadas del producto o servicio se basan en: 
Las necesidades del cliente          Los requerimientos de la sociedad o gobierno          
Las exigencias de los accionistas       El rendimiento de los empleados          
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
54. ¿Elaboran diagramas de flujos para todos sus procesos? 
Si         No   
 
55. ¿Cuáles herramientas para el control de los procesos utiliza la empresa? 
Diagrama Causa-Efecto  Diagrama de Pareto   Diagramas de dispersión  
Histogramas   Gráficos de control   Muestreo    
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
  
56. Utilizan el diagrama causa-efecto para evaluar: 
Las inconformidades del cliente   Problemas de averías de equipos        
La calidad del producto o servicio   El rendimiento de los empleados   
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
57. El diagrama de Pareto lo utilizan para evaluar: 
Las inconformidades del cliente   Problemas de averías de equipos        
La calidad del producto o servicio   El rendimiento de los empleados   
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Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
58. Utilizan el diagrama de dispersión para evaluar: 
Fallas dentro de los procesos   Fallas dentro del servicio   
Anomalías en el producto    Problemas en maquinaria o equipo   
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
  
59. Utilizan Histogramas para la evaluación del: 
Proceso  Producto  Servicio        Maquinaria       Personal  
Otro/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
60. Utilizan gráficos de control estadístico para el análisis del comportamiento de: 
Proceso        Producto  Servicio        Maquinaria       Personal  
Otro/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
61. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control de los procesos? 
Mensualmente        Semestralmente  Anualmente      Cada vez que se requiera  
No muy a menudo     Otra/s  ¿Cuál? ____________________________________ 
 
62. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control del producto o servicio? 
Mensualmente       Semestralmente  Anualmente      Cada vez que se requiera  
No muy a menudo       Otra/s  ¿Cuál? ____________________________________ 
 
63. ¿Con que frecuencia realizan inspecciones de control al personal? 
Semanalmente  Mensualmente       Semestralmente  Anualmente      
Cada vez que se requiera        No muy a menudo       Otra/s   
¿Cuál?__________________________ 
 
64. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control de la maquinaria o equipo? 
Mensualmente       Semestralmente  Anualmente      Cada vez que se requiera  
No muy a menudo       Otro  ¿Cuál? ____________________________________ 
 
65. ¿Realizan análisis de confiabilidad para las máquinas? 
  Si  No       ¿Cada cuanto?_________________________________ 
 
66. ¿Implementan la pirámide de Maslow como herramienta de análisis de satisfacción de los 
empleados?  
Si         No   
  
67. Según los diferentes análisis realizados por la empresa al producto o servicio, considera 
que este está conforme con las metas de calidad deseadas por: 
Los clientes  Si  No    La sociedad o gobierno Si  No  
Los accionistas  Si  No    Los empleados  Si  No   
68. Hacen reuniones para definir comité estratégico: 
Si         No  
 
69. La empresa realiza análisis competitivo teniendo en cuenta: 
Los precios     Si  No  
Los tiempos de entrega    Si  No  
Condiciones de calidad del producto   Si  No  
Todos los anteriores    Si  No  
Otra/s          ¿Cuál? ____________________________________ 





70. La empresa desarrolla: 
Planes de acción    Si         No  
Planes estratégicos administrativos Si         No  
Estudios de mercado   Si     No  
Otra/s          ¿Cuál? ____________________________________ 
 
71. ¿Analizan la influencia de los competidores actuales? 
  Si  No    
 
 
MEJORA DE LA CALIDAD 
 
72. ¿Implementan programas de mejora de calidad? 
Si         No  ¿Cuáles? ____________________________________ 
 
73. ¿Cada cuanto los implementan? 
Semestralmente  Anualmente        Cada vez que se requiera  
Otra/s  ¿Cuál? ____________________________________ 
 
74. ¿Cuáles herramientas para lograr mejoras en la calidad de los procesos utiliza la empresa? 
Diseño de experimentos    Análisis de modo y efecto de fallos AMEF   
Análisis de confiabilidad  Reingeniería              Benchmarking    
Ciclo Deming (PHVA)  Ninguna        
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
75. Aplican diseños experimentales para optimizar: 
Procesos    Productos    Maquinas   No Aplican   
Otro/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
76. ¿Realizan algún tipo de diseño? 
De producto   De Maquinas  De Proceso    Ninguno   
Otro/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
77. ¿Que herramienta utilizan para el diseño? 
QFD   Ingeniería concurrente   El efecto del anillo   Ninguna  
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________________ 
 
78. ¿Que tipo de herramienta de mejora utilizan para el área administrativa? 
Benchmarking     Diagrama Causa-Efecto   
Desarrollo de Empowerment  Downsizing     
Otra/s       ¿Cuál? ____________________________ 
 
79. ¿Utilizan alguna estructura de costos de no calidad? 













15.  DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE CALIDAD DE LAS EMPRESAS 
TRILLADORAS DE CAFÉ DE LA CIUDAD DE SANTA MARTA 
 
 




















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a los datos arrojados por la encuesta se pudo notar que el 67% de las 
empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta presentan la misión y 
visión dentro de sus planes estratégicos, al contrario del 33% restante que no 
cuenta con estos. 
 
Cabe destacar que la mayoría de las empresas objeto de estudio no tienen el 
conocimiento necesario de la Misión que manejan y la Visión que tienen como 
empresa trilladora y la importancia que estas representan, por lo cuál se nota un 




 Política de calidad y Objetivos de Calidad 
 
Las empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta en su totalidad no 
presentan política de calidad y objetivos de calidad dentro de sus planes 
estratégicos.  Por lo cuál no se ve aplicado el análisis de estos en las necesidades 
de los diferentes clientes externos e internos de las trilladoras.  Cabe resaltar que 




Planificación De La Calidad 
 
Clientes Externos (Consumidor) 
 
2. Las necesidades del consumidor se ven reflejadas en: 
 
 La Misión  








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta 
tienen en cuenta dentro de su Misión la participación del consumidor, indicándose 
en estas lo importante que es lograr la satisfacción de sus necesidades y la 
prestación responsable de su servicio.  Sólo el 33% no tienen el conocimiento y no 




 La Visión 
 
Según los datos obtenidos de la encuesta, se puede observar que en las 
trilladoras de café de la ciudad no se ve reflejada la necesidad del consumidor o 





3. De que manera se ve reflejada la necesidad del consumidor en: 
 
 La Misión 
Reflejo de la necesidad del 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Para el 33% de las empresas trilladoras de café las necesidades que pueden 
presentar los consumidores se ven reflejadas de una manera alta en la Misión de 
la empresa debido a la importancia de la participación de estos, el otro 34% las 
refleja de una manera media, es decir que si los tienen en cuenta dentro de sus 
planes estratégicos de mejora del producto o servicio.   Para el 33% restante no se 
aplica puesto que no presenta misión alguna.   
 
 
 La Visión 
Reflejo de la necesidad del 







 Figura 14. 
Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De a cuerdo a esto para el 67% de las empresas trilladoras de café de la ciudad 
de Santa Marta las necesidades del consumidor se ven reflejadas de una manera 
baja en la visión.   Así como se describió anteriormente no se ve reflejada la 
necesidad del consumidor o cliente final de una manera directa y descrita dentro 
de la visión que manejan.  Esto indica que se debe tener más en cuenta la 
participación del consumidor en la visión de la empresa.  Para el 33% restante no 




4. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el consumidor? 
 
Teniendo en cuenta los datos arrojados por encuesta y como se ha descrito 
anteriormente las empresas trilladoras de Santa Marta no presentan objetivos de 
calidad, por lo cuál no se puede describir un análisis de la importancia del 
consumidor en estos. 
 
 
5. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el consumidor? 
 
El 100% de las trilladoras de café de Santa Marta expresan que ninguno de sus 
indicadores están dirigidos para el consumidor. 
 
 
6. ¿Están certificados en la Norma técnica Colombiana NTC? 
 
Según datos obtenidos de la encuesta se encontró que ninguna de las empresas 




7. ¿Están certificados en la norma ISO 9000? 
 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta no 
están certificadas en las Normas de calidad ISO 9000, sólo el 33% presenta esta 
certificación.  Teniendo en cuenta que el 33% representa a Almacafé S.A. como la 
empresa con la certificación a la norma de calidad ISO 9000, en la cuál el 







8. ¿Están certificados en una norma diferente? 
 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a la encuesta realizada, se puedo observar que el 67% de las 
trilladoras están certificadas en otro tipo de normas.  Dentro de estas se 
encuentran Almacafé certificada por el BASC, el cual es un programa de 
seguridad que certifica que la empresa este libre de negocios ilícitos y que sus 
productos estén libres de contaminación entre otras características de seguridad. 
Almacafé también está por la OCIA en la certificación orgánica.  En cuanto a  la 
trilladora Moka esta presenta la orgánica dada por el ECOCERT.  Referente al 
33% restante, esta no presenta ningún tipo de certificación, siendo parte de este 
porcentaje la trilladora Simón Bolívar. 
 
 











Figura 17.  
Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 33% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta presentan algún tipo de 
certificación en alguno de sus procesos.  Este porcentaje representa a la empresa 
Almacafé, la cual como anteriormente se describió presenta la certificación del 
proceso realizado en el área de laboratorio de calidad.  El otro 33% hace 
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referencia al tipo de certificación realizada al producto, por lo cuál este representa 
a la trilladora Moka con la certificación orgánica.  Y para el 34% restante no aplica 
debido a la ausencia de la certificación, siendo esta la trilladora Simón Bolívar. 
 
 
10. ¿Como se evidencia el impacto de la norma de calidad en el cliente? 
 
En este aspecto la empresa Almacafé S.A. por ser la única que presenta la 
certificación a la norma de calidad se observa que el impacto que esta causa se ve 
reflejado en la disminución de quejas y reclamos por parte de los consumidores, 
las disminución de productos defectuosos por el respectivo análisis dentro del 
laboratorio de calidad, el aumento de las ventas y el aumento de la rentabilidad.  
Para este caso en las empresas trilladoras de café restantes no se aplica debido a 
la falta de la certificación de la norma de calidad 
 
 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta no tienen un comité 
de calidad dentro de la empresa, sólo el 33% lo presentan. Siendo parte de este 
porcentaje la trilladora Simón Bolívar. 
 
 
12. ¿La empresa tiene equipo auditor? 
 
El 100% de las trilladoras de café de Santa Marta cuentan con un equipo auditor, 
ya sea externo o interno.  Para el caso de la trilladora Moka esta tiene equipo 







13. ¿Que tipo de auditorias realizan? 
 
Todas las empresas trilladoras de café objeto de estudio realizan auditorias 
internas y externas. 
 
 








Cada vez que se
requiera
Cada Año y cada




Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Con base en esto, el 34% de las empresas trilladoras de la ciudad realizan 
auditorias internas anualmente, el otro 33% cada vez que se requiera; el 33% 
restante se presentan ambos casos.  Siendo Almacafé la empresa que realiza este 
tipo de auditorias frecuentemente. 
 
 




33% Cada tres meses
Cada seis meses
Cada Año





Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las empresas trilladoras realizan auditorias externas cada vez que se 
requiera, el otro 33% lo realizan anualmente.  Esto con base en los entes 
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certificadores y auditores como ECOCERT para la certificación orgánica de la 
trilladora Moka que lo realiza anualmente. 
 
 
16. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los clientes hacia la 
empresa? 
 
Con base en los datos obtenidos por encuesta, todas las empresas trilladoras de 
la ciudad de Santa Marta presentan diferentes mecanismos de evaluación por 
parte de los clientes.  De acuerdo a estas los mecanismos de evaluación utilizados 
son: El formato de reclamos, la muestra de pre-embarque  para el análisis de esta, 
entre otras.  Además de esto se tiene en cuenta las visitas realizadas por los 
clientes a la empresa mientras se realiza el proceso de trilla.   
 
 
17. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y el 
cliente necesita? 
 
Dentro de los mecanismos que pueden utilizar las empresas trilladoras de Santa 
Marta, el 100% afirmó en que todas realizan solo reuniones para tratar con sus 
clientes y no realizan ningún tipo de encuestas, entre otros mecanismos. 
 
 
18. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte del 
consumidor  manejan? 
 
Mecanismos de quejas y reclamos 










Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las trilladoras de café de la ciudad realizan diferentes mecanismos de 
quejas y reclamos, dentro de los que se encuentran la utilización de correos 
electrónicos para la notificación de algún hecho no grato y la implementación de 
un formato prediseñado el cuál muestra la queja con respecto al producto.  El 33% 
restante realiza reuniones con sus clientes en donde cabe resaltar que este 
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porcentaje es representado por la trilladora Simón Bolívar, siendo que esta no se 
relaciona o tiene algún vinculo directo con sus clientes pero resalta que en el 
ámbito nacional la encargada de dicho hecho es la oficina central de Bogota. 
 
 



















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El instrumento de priorización más representativo para la mayoría de las trilladoras 
de café de la ciudad de Santa Marta son las condiciones de calidad del producto, 
siendo representado por el 67% de las empresas. El 33% restante tiene en cuenta 
además de las condiciones de calidad del producto, el tiempo de entrega de 
acuerdo a las exigencias de sus clientes.   
 
En cuanto al tiempo de abastecimiento esto depende de la época de cosecha y los 
tiempos en los que se programa la trilla y con respecto al precio es manejado de 
acuerdo al tipo de cliente y clase de café.  Con esto se puede decir que el cliente o 
consumidor está más atraído a las condiciones de calidad que le ofrece la 
trilladora por lo cuál se confirma que este es el instrumento de priorización de las 














Clientes externos (sociedad o gobierno) 
 
20. Las necesidades de la sociedad (caficultores) o gobierno se ven reflejadas 
en: 
 
 La Misión  
Las necesidades de la sociedad o 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta no 
tienen en cuenta dentro de su Misión la participación de la sociedad (caficultores) 
o gobierno, es decir que no se ve reflejada de una manera directa y descrita la 
importancia de las necesidades de estos. Sin omitir el hecho de que si es 
imprescindible para estas el tener en cuenta sus exigencias o requerimientos a la 
hora de ejecutar todo tipo de procesos.  Además de ello se presenta el hecho de 
que parte de este porcentaje no presentan misión alguna. Sólo el 33% plantean en 
su misión sus necesidades, indicándose la importancia de las normas legales 
vigentes, la preservación del medio ambiente y lograr el desarrollo para la ciudad.   
 
 
 La Visión 
Las necesidades de la sociedad o 











Según datos arrojados por la encuesta se encontró que en el 67% de las 
empresas trilladoras de café de la ciudad se ve reflejada las necesidades de la 
sociedad (caficultores) o gobierno dentro de la visión, indicando la búsqueda del 
desarrollo socioeconómico, ecológico y el reconocimiento por parte del gremio 
cafetero.  Para el 33% se presenta el hecho de que no presentan visión alguna por 
lo cuál no se ven reflejadas las necesidades de la sociedad o gobierno. 
 
 
21. De que manera se ve reflejada la necesidad de la sociedad o gobierno en: 
 
 La Misión 
Reflejo de la necesidad de la 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Para el 33% de las empresas trilladoras de café las necesidades que pueden 
presentar la sociedad o gobierno se ven reflejadas de una manera media en la 
Misión de la empresa debido a que si tienen en cuenta la importancia de las 
necesidades y la influencia de estos, pero no hace parte de la búsqueda de su 
mayor objetivo. El otro 34% las refleja de una manera baja, debido a que si tienen 
en cuenta la influencia de la sociedad o gobierno pero no la destacan dentro de su 
Misión.   Para el 33% restante no se aplica puesto que no presenta misión alguna.   
 
 La Visión 
Reflejo de la necesidad de la 













De a cuerdo a esto para el 67% de las empresas trilladoras de café de la ciudad 
de Santa Marta las necesidades de la sociedad o gobierno se ven reflejadas de 
una manera media en la visión, esto indica que para estas influye en la búsqueda 
de su objetivo, pero no es destacado como el más importante en la visión.  Para el 
33% restante no se aplica puesto que no presenta misión alguna.  
 
 
22. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para la sociedad o gobierno? 
 
Teniendo en cuenta los datos arrojados por encuesta y como se ha descrito 
anteriormente las empresas trilladoras de Santa Marta no presentan objetivos de 
calidad, por lo cuál no se puede describir un análisis de la importancia de la 
sociedad o gobierno en estos. 
 
 
23. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para la sociedad o gobiernos? 
 
De acuerdo a los datos arrojados por la encuesta para el total de las empresas 
trilladoras ningún indicador está dirigido para la sociedad o gobierno. 
 
 
24. ¿Están certificados en la norma ISO 14000? 
 
Las empresas trilladoras de la ciudad de Santa Marta no están certificadas en la 
norma de gestión ambiental ISO 14000, esto según datos obtenidos de la 
encuesta.   
 
 
25. ¿Están certificados en alguna norma ambiental diferente? 
 
Ninguna de las trilladoras objeto de estudio están certificadas en alguna norma 
ambiental diferente a la norma ISO. 
 
 
26. ¿Como se evidencia el impacto de la norma ambiental en la sociedad o 
gobierno? 
 
En este caso no se puede evidenciar el impacto debido a que las tres empresas 


















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Según la encuesta realizada se encontró que el 67% de las empresas tienen algún 
tipo de ente que los represente nacionalmente ante el gobierno. Siendo parte de 
este porcentaje la empresa Almacafé S.A. representada por la Federación 
Nacional de cafeteros de Colombia; y la Trilladora Simón Bolívar cuenta con la 
agremiación de carácter privado ASOEXPORT (Asociación Nacional de 
exportadores de café de Colombia).  El otro 33% afirma no contar con ningún ente 
que los represente ante el gobierno.  Pero además se tiene en cuenta que existen 
otro tipos de organizaciones que intervienen ante el gobierno como lo son el 
INCOMEX (Instituto Colombiano de Comercio Exterior) por medio del cual el 
gobierno se encarga de controlar las exportaciones 
 
 
28. ¿Este ente realiza algún tipo de auditoria? 
 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a esto, para el 34% de las empresas trilladoras objeto de estudio el 
ente que los representa si realiza auditoria, siendo este porcentaje representado 
por la empresa Almacafé S.A., con las auditorias que le realiza la Federación 
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Nacional de cafeteros, para el otro 33% no se realizan ningún tipo de auditorias 
por parte del ente representante para la trilladora Simón Bolívar por parte de 
ASOEXPORT y el 33% restante no aplica debido a que afirman no contar con uno. 
 
Por otra parte es necesario analizar la presencia del INCOMEX (Instituto 
Colombiano de Comercio Exterior, el cuál si realiza las auditorias para el control 
de las exportaciones a estas empresas trilladoras 
 
 











Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a datos obtenidos por encuesta, el 67% de las empresas trilladoras de 
la ciudad de Santa Marta presentan un mecanismo de evaluación por parte de la 
sociedad o gobierno.  De acuerdo a estas dentro de los mecanismos de 
evaluación  por parte de la sociedad o gobierno están la Contraloría General de la 
Nación y el Ministerio de industria y comercio.  El 33% restante dice no contar con 
ningún mecanismo de evaluación. 
 
 
30. ¿Han tenido algún tipo de correctivo por parte del gobierno? 
 
El 100% de las empresas objeto de estudio no ha presentado ninguna sanción o 
multa por parte de la sociedad o gobierno durante la ejecución de sus procesos. 
 
 
31. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y la 
sociedad o gobierno demandan? 
 
Según los datos obtenidos, ninguna de las trilladoras de café de la ciudad 
presenta algún tipo de mecanismo de interacción con la sociedad o gobierno de 




32. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte de 
la sociedad o gobierno demandan? 
 
El total de las trilladoras de café de Santa Marta no tienen en cuenta ningún tipo 
de mecanismo para conocimiento de quejas y reclamos provenientes de la 
sociedad (caficultores) o gobierno. 
 
 
33. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades de la sociedad o 
gobierno maneja la empresa? 
 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras no utilizan ningún 
mecanismo de priorización de las necesidades de la sociedad o gobierno.  El 33% 
tienen como prioridad las leyes vigentes sobre otras necesidades. No obstante 
cabe resaltar que es primordial para estas empresas utilizar como base las leyes 
impuestas por la sociedad o gobierno para lograr un óptimo procesamiento y 
exportación del producto que manejan, pero no lo tratan como si fuera un 
instrumento de priorización ante otras necesidades. 
 
 
34. ¿Que tipo de proyectos sociales realiza la empresa? 
 
El 100% de las trilladoras de café de Santa Marta no realizan ningún tipo de 
proyectos sociales.  En el caso de Almacafé S.A. y Trilladora Simón Bolívar 
indican que en el ámbito Nacional si realizan proyectos de tipo social y/o ambiental 







Clientes internos (accionistas) 
 
35. Las necesidades de los accionistas se ven reflejadas en: 
 
 La Misión  








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta 
tienen en cuenta dentro de su Misión la participación de los accionistas, 
indicándose en estas la importancia de satisfacer sus necesidades.  Esto debido a 
que dentro de este porcentaje entran aquellas empresas trilladoras cuyos 
principales accionistas actúan como proveedores, o compradores del café para su 
transformación. Como es el caso de Almacafé S.A. con la Federación Nacional de 
Cafeteros y trilladora Moka con sus propias fincas cafeteras. Indicando en estas el 
objetivo de contribuir al logro de los propósitos de la Federación Nacional de 
Cafeteros y la búsqueda de la rentabilidad para los dueños del grupo económico 
respectivamente.  Para el 33% restante se tiene que no presentan la Misión en la 
empresa, por lo cuál no se ve reflejada la necesidad del accionista.  Sin omitir el 
hecho de que si es imprescindible para estas el tener en cuenta sus exigencias o 
requerimientos a la hora de ejecutar todo tipo de procesos.   
 
 La Visión 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
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Según datos arrojados por la encuesta se encontró que en el 67% de las 
empresas trilladoras de café de la ciudad se ve reflejada las necesidades de los 
accionistas dentro de la visión, debido a la participación e influencia de estos en 
todos los procesos de la empresa.  Para el 33% se presenta el hecho de que no 




36. De que manera se ve reflejada la necesidad del accionista en: 
 
 La Misión 
Reflejo de la necesidad de los 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Para el 67% de las empresas trilladoras de café las necesidades que presentan 
los accionistas se ven reflejadas de una manera alta en la Misión de la empresa 
debido a que si tienen en cuenta la importancia de las necesidades y la influencia 
de estos, y son parte primordial para estas empresas en el logro de sus objetivos.  
Para el 33% restante no se aplica puesto que no presenta misión alguna.   
 
 La Visión 
Reflejo de la necesidad de los 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Para el 33% de las empresas trilladoras de café las necesidades que pueden 
presentar los accionistas se ven reflejadas de una manera alta en la visión de la 
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empresa debido a la importancia de la participación de estos, el otro 34% las 
refleja de una manera media, es decir que si los tienen en cuenta dentro de sus 
planes estratégicos.   Para el 33% restante no se aplica puesto que no presenta 
visión alguna.   
 
 
37. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el accionista? 
 
Teniendo en cuenta los datos arrojados por encuesta y como se ha descrito 
anteriormente las empresas trilladoras de Santa Marta no presentan objetivos de 
calidad, por lo cuál no se puede describir un análisis de la importancia del 
consumidor en estos. 
 
 
38. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el accionista? 
 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a la encuesta realizada a las empresas trilladoras de café de Santa 
Marta, el 67% de estas afirma que cuentan con entre 5 y 9 indicadores para estos. 




39. ¿Como se evidencia el impacto de las normas de calidad en la satisfacción 
del accionista? 
 
De acuerdo a la encuesta realizada, se tiene que para el 76% de las empresas no 
se evidencia el impacto de la norma, en este sentido no se aplica esto por la falta 
de la certificación de la norma de calidad.  En cambio para el 33% restante si se 
evidencia.  Así mismo, se constata que la empresa Almacafé por ser la única 
empresa con la certificación de la norma de calidad genera varios impactos en la 
satisfacción del accionista. Entre estos están la disminución de productos 
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defectuosos, disminución de quejas y reclamos, aumento de las ventas y aumento 
del Good Will.  
 
 
40. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los accionistas hacia la 
empresa? 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Con base en los datos obtenidos por encuesta, el 33% de las empresas trilladoras 
de la ciudad de Santa Marta presentan un mecanismo de evaluación por parte de 
los accionistas. Siendo este porcentaje representado por Almacafé S.A., la cuál 
tiene como principal accionista la Federación Nacional de Cafeteros, la cuál realiza 
auditorias y exige la información necesaria que se generan durante los procesos 
de transformación del café, para su respectivo análisis. El 33% restante no 
presentan mecanismos de evaluación.  Este hecho se presenta en la trilladora 
Moka por ser empresa familiar propietaria y proveedora de su propio café.  Y en la 
trilladora Simón Bolívar, debido a que no hay relación directa con los accionistas 
por ser una empresa multinacional con diferentes sucursales en el país. 
 
 
41. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa ofrece y el 
accionista requiere? 

















El 34% de las empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta realizan 
reuniones de planeación estratégica junto con los accionistas para llevar a cabo un 
mejor desempeño de la empresa. Esto es realizado por la empresa Almacafé 
conjuntamente con miembros de la Federación Nacional de cafeteros.   El otro 
33% entra en otro tipo de interacción con el accionista, siendo esta la trilladora 
Moka por lo que mantiene relación directa al ser empresa familiar.  Mientras que el 




42. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos del producto o servicio por parte de 
los accionistas manejan? 
 
Mecanismos de quejas y reclamos 










Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las trilladoras de café de la ciudad cuentan con mecanismos de quejas 
y reclamos por parte de sus accionistas al producto o servicio que prestan.  Dentro 
de estos mecanismos se encuentra el más utilizado por todas las empresas y es la 
realización de reuniones con sus accionistas.  El 33% restante no maneja ninguno 




43. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades de los accionistas 


















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El instrumento de priorización de las necesidades de los accionistas que maneja la 
mayoría de las trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta es la rentabilidad de 
la empresa, siendo representado por un 67% de las trilladoras estudiadas. El otro 
33% no tiene en cuenta ninguno de los mecanismos mencionados.  Siendo la 
trilladora Simón Bolívar participe de este porcentaje. 
 
 
Clientes internos (empleados) 
 
44. Las necesidades de los empleados se ven reflejadas en: 
 
 La Misión  







Figura 40.  
Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se observa, el 67% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta no 
tienen en cuenta dentro de su Misión la participación de los empleados, es decir 
que no se ve reflejada de una manera directa y descrita la importancia de las 
necesidades de estos. Así como se ha descrito anteriormente no se omite el 
hecho de que si es imprescindible para estas el tener en cuenta sus exigencias o 
requerimientos a la hora de ejecutar todo tipo de procesos.  Pero no lo plantean de 
una manera descrita en esta.  Además de ello se presenta el hecho de que parte 
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de este porcentaje no presentan misión alguna. Sólo el 33% plantean en su misión 
la importancia de conseguir el bienestar para los empleados. 
 
  La Visión 
 
Según los datos obtenidos de la encuesta, se puede observar que en las 
trilladoras de café de la ciudad no se ve reflejada la necesidad del empleado de 
una manera directa y descrita dentro de la visión que manejan. 
 
 
45. De que manera se ve reflejada la necesidad del empleado en: 
 
 La Misión 
Reflejo de la necesidad del 








Figura 41.  
Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Para el 33% de las empresas trilladoras de café las necesidades que presentan 
los empleados se ven reflejadas de una manera media en la Misión de la empresa 
debido a que si tienen en cuenta sus necesidades dentro de esta. El otro 34% las 
refleja de una manera baja, debido a que si tienen en cuenta la influencia de las 
necesidades de los empleados pero no la destacan dentro de su Misión.   Para el 
33% restante no se aplica puesto que no presenta misión alguna.   
 
 La Visión 
Reflejo de la necesidad del 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
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De a cuerdo a esto para el 67% de las empresas trilladoras de café de la ciudad 
de Santa Marta las necesidades del consumidor se ven reflejadas de una manera 
baja en la visión.   Así como se planteó anteriormente, no se ve reflejada la 
necesidad del empleado de una manera descrita dentro de la visión que manejan, 
pero se tiene el conocimiento que reconocen la influencia e importancia.  Para el 
33% restante no se aplica puesto que no presenta visión alguna.   
 
 
46. ¿Cuantos objetivos de calidad están diseñados para el empleado? 
 
Teniendo en cuenta los datos arrojados por encuesta y como se ha descrito 
anteriormente las empresas trilladoras de Santa Marta no presentan objetivos de 
calidad, por lo cuál no se puede describir un análisis de la importancia del 
empleado en estos. 
 
 
47. ¿Cuantos indicadores están dirigidos para el empleado? 
 
Según los datos obtenidos el 100% de las empresas trilladoras de café de la 




48. ¿Como se evidencia el impacto de la norma de calidad en el empleado? 
 
De acuerdo a lo anteriormente descrito, se tiene que para el 76% de las empresas 
no se evidencia el impacto de la norma, en este sentido no se aplica esto por la 
falta de la certificación de la norma de calidad.  En cambio para el 33% restante si 
se evidencia.  Siendo la empresa Almacafé la única con la certificación de la 
norma de calidad, por lo cuál estos afirman que el impacto mas visible que ha 
generado la norma de calidad ha sido el del aumento de la asistencia a 
capacitaciones de sus empleados  
 
 
49. ¿Hay un mecanismo de evaluación por parte de los empleados hacia la 
empresa? 
 
Para el 100% de las empresas trilladoras de café de Santa Marta no se tiene un 
mecanismo de evaluación por parte de los empleados hacia la empresa.   
 
 
50. ¿Que mecanismos de interacción hay entre lo que la empresa exige y el 

















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 34% de las trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta realizan reuniones 
junto con los empleados de la empresa con el fin de mejorar las falencias y lograr 
el reconocimiento de las necesidades de estos por parte de la dirección para llevar 
a cabo un mejor desempeño de la empresa. Esto es realizado por la empresa 
Almacafé conjuntamente con miembros de la Federación Nacional de cafeteros.   
El otro 33% entra en otro tipo de interacción con el accionista, siendo esta la 
trilladora Moka por lo que mantienen relación directa al ser empresa familiar.  
Mientras que el 33% restante o trilladora Simón Bolívar no presentan ningún tipo 
de interacción directa. 
 
 
51. ¿Que mecanismos de quejas y reclamos por parte del empleado manejan? 
 
Mecanismos de quejas y reclamos 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las trilladoras de café de la ciudad no cuentan con mecanismos de 
quejas y reclamos por parte del empleado.  Al contrario del 33% restante que si lo 
manejan. Dentro de este se encuentra la empresa Almacafé S.A. que realiza 





52. ¿Que instrumento de priorización de las necesidades del empleado maneja la 
empresa? 
 















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Como se puede observar, según la encuesta realizada a las trilladoras de café de 
la ciudad de Santa Marta se tiene que un 33% de estas presentan mecanismo de 
priorización de las necesidades del empleado, el cuál hace referencia al ambiente 
laboral dentro de la organización. Siendo la trilladora Moka la que presenta este 
mecanismo.  El 34% siguiente es representado para la empresa Almacafé S.A., la 
cuál maneja como prioridad las capacitaciones para sus empleados.  El 33% 




Control de la calidad 
 
53. Las metas de calidad deseadas del producto o servicio se basan en: 
 













Las necesidades del cliente
Los requerimientos de la
sociedad o  gobierno
Las exigencias de los
accionistas
El rendimiento de los empleados
Las necesidades del cliente y las




Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
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Según la encuesta realizada el 67% de las trilladoras objeto de estudio afirman 
que las metas de calidad deseadas para su producto se basan en las necesidades 
del cliente, teniendo en cuenta la importancia de los requerimientos para la trilla 
del café por parte de estos.   
 
Para el 33% restante, además de las necesidades del cliente se basan en las 
exigencias de los accionistas.   Ejemplo de ello, es la empresa Almacafé con la 
Federación Nacional de cafeteros como principal cliente y accionista. 
 
 
54. ¿Elaboran diagramas de flujos para todos sus procesos? 
 






Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las empresas trilladoras de café de la ciudad realizan diagramas de 




55. ¿Cuáles herramientas para el control de los procesos utiliza la empresa? 
 
Para el 34% de las empresas trilladoras de café las herramientas mas utilizadas 
para el control de sus procesos son los diagramas de control y los planes de 
muestreo, para el otro 33% utilizan planes de muestreo y el 33% afirma no utilizar 
ningún tipo de herramienta para el control.  Siendo este ultimo porcentaje 











56. Utilizan el diagrama causa-efecto para evaluar: 
 
Utilizan el diagrama Causa-Efecto para evaluar:
33%
67%
Las inconformidades del cliente
Problemas de averías de
equipos
La calidad del producto o
servicio
El rendimiento de los empleados
Las inconformidades del cliente





Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Según los datos obtenidos por la encuesta realizada a las trilladoras de café de la 
ciudad de Santa Marta, se puede observar que sólo el 33% utilizan el diagrama 
causa efecto para evaluar las inconformidades del cliente y la calidad del producto 
o servicio que ofrecen.   
 
Mientras que el 76% de las trilladoras restantes no utilizan este tipo de diagramas 
de análisis.  Siendo la empresa Almacafé la única que lo maneja. 
 
 
57. El diagrama de Pareto lo utilizan para evaluar: 
 
El total de las empresas encuestadas concuerdan con que no utilizan el diagrama 
de Pareto para ningún tipo de evaluación, ya sea de inconformidad del cliente, 




58. Utilizan el diagrama de dispersión para evaluar: 
 
De acuerdo a los resultados de encuesta, se tiene que la empresa Almacafé S.A., 
utiliza diagramas de dispersión para evaluar y/o controlar fallas dentro de los 
procesos, anomalías en el producto y problemas en maquinaria o equipo.  






























Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Según esto, el 33% de las empresas trilladoras de café utilizan histogramas para 
analizar el comportamiento de sus procesos y llevar registro sobre estos; ejemplo 
de ello la empresa Almacafé S.A. 
 
El 67% no lo utilizan para el análisis de sus procesos, producto o maquinaria entre 
otros.   Esto debido a que algunas de estas empresas llevan los datos que les 
arrojan sus procesos durante la transformación del café, pero no los analizan 
mediante las diferentes herramientas de análisis. 
 
 
60. Utilizan gráficos de control estadístico para el análisis del comportamiento de: 
 
Según datos obtenidos por encuesta realizada a las trilladoras de café de Santa 
Marta, se tiene que el 67% de estas utilizan gráficos de control; siendo la trilladora 
Simón Bolívar la cuál los utiliza para el análisis de sus procesos, producto, 
servicio, maquinaria, entre otros; y la empresa Almacafé sólo los utiliza para el 
análisis del comportamiento de sus procesos y producto.  
 
El 33% restante no utiliza esta clase de gráficos de control para análisis.  Esto lo 








61. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control de los procesos? 
 







Cada vez que se requiera





Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Con base en los datos arrojados por la encuesta, el 67% de las trilladoras de café 
objeto de estudio realizan evaluaciones de control de sus procesos cada vez que 
se requiera, mientras que el 33% restante no realizan evaluaciones a sus 
procesos.  Ejemplo de ello es la empresa Moka, la cuál no los realiza con base en 
las herramientas de control. 
 
 
62. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control del producto o 
servicio? 
 
Frecuencia de evaluaciones de 






Cada vez que se requiera





Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a esto, el 67% de las empresas trilladoras de la ciudad realizan 
evaluaciones de control de su producto o servicio cada vez que se requiera; el 
cuál es representado por la empresa Almacafé y la trilladora Simón Bolívar.  El 
33% restante no los realiza con base en las herramientas de control.  Ejemplo de 




63. ¿Con que frecuencia realizan inspecciones de control al personal? 
 
Frecuencia de inspecciones de personal
33%




















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a los datos obtenidos por la encuesta, se presenta que el 33% de las 
empresas realizan inspecciones de control al personal semanalmente; de acuerdo 
a la trilladora Simón Bolívar. El otro 33% lo realiza cada vez que se requiera, este 
caso se da en la empresa Almacafé. Y el 33% restante no muy a menudo ejecuta 




64. ¿Con que frecuencia realizan evaluaciones de control de la maquinaria o 
equipo? 








Cada vez que se requiera
Anualmente y cada vez
que se requiera




Figura 53.  
Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 34% de las trilladoras de café de Santa Marta realizan mensualmente 
evaluaciones de control de máquinas y equipos, siendo este porcentaje 
representado por la trilladora Simón Bolívar; el otro 33% cada vez que se requiera 
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según la trilladora Moka y el 33% restante lo realizan anualmente y cada vez que 
se requiera para la empresa Almacafé S.A. Estas evaluaciones de control las 




65. ¿Realizan análisis de confiabilidad para las máquinas? 
 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Con base en los resultados arrojados por la encuesta realizada a las trilladoras de 
café de Santa Marta, se tiene que el 67% de estas realizan análisis de 
confiabilidad para el control de las máquinas; mientras que el 33% restante no lo 
presentan.  Este porcentaje restante hace referencia a la trilladora Moka, la cuál 
afirma no utilizar este tipo de herramientas de evaluación. 
 
 
66. ¿Implementan la pirámide de Maslow como herramienta de análisis de 
satisfacción de los empleados? 
 
El 100% de las empresas trilladoras de la ciudad de Santa Marta no implementan 
la pirámide de Maslow para análisis de la satisfacción de sus empleados.  Esto 
debido a que no tienen conocimiento sobre esta herramienta de análisis. 
 
 
67. Según los diferentes análisis realizados por la empresa al producto o servicio, 
considera que este está conforme con las metas de calidad deseadas por: 
 
El 76% de las empresas trilladoras de café consideran que el producto o servicio 
está conforme con las metas de calidad deseadas por los clientes, accionistas, 
sociedad o gobierno y empleados.  El 33% restante afirma estar conforme a las 






68. Hacen reuniones para definir comité estratégico: 












Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las trilladoras de café de la ciudad no hacen reuniones para definir 
comité estratégico; sólo el 33% lo realizan.  Ejemplo de ello la empresa Almacafé 
S.A., la cuál realiza este tipo de reuniones teniendo en cuenta la participación de 
representantes de la Federación de Cafeteros. 
 
69. La empresa realiza análisis competitivo teniendo en cuenta: 
 
Con base en los datos arrojados por encuesta a trilladoras de café de Santa 
Marta, se puede observar que el 67% de estas realizan análisis competitivo 
teniendo en cuenta los precios, los tiempos de entrega y las condiciones de 
calidad del producto; mientras que el 33% no realizan análisis competitivo. 
 
 
70. La empresa desarrolla: 
 
 Planes de Acción 
 
El 100% de las empresas trilladoras de café objeto de estudio afirma en 
desarrollar en su totalidad planes de acción.  
 







Figura 56. Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
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El 67% de las empresas desarrollan planes estratégicos; mientras que el restante 
33% no.  Siendo la trilladora Moka la cuál no los desarrolla. 
 









Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 33% de las empresas trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta 
desarrollan planes de mercado para la promoción de su producto y/o servicio.  
Mientras que el 67% no los desarrollan.  Haciendo parte de este porcentaje las 
trilladoras Moka y Simón Bolívar. 
 
 
71. ¿Analizan la influencia de los competidores actuales? 
 








Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a los datos obtenidos por la encuesta, se tiene que el 67% de las 
trilladoras de café de la ciudad analizan la influencia de los competidores que se 
encuentran actualmente en el mercado.  Esto lo realizan las empresas Almacafé y 
trilladora Simón Bolívar.  El 33% no realizan este tipo de análisis, siendo 





Mejora de la calidad 
 
 
72. ¿Implementan programas de mejora de calidad? 
 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Con base en la encuesta, el 67% de las empresas trilladoras objeto de estudio 
implementan programas para la mejora de calidad de sus procesos y producto.  
En tanto que el 33% restante representado por la trilladora Moka no ejecutan este 
tipo de programas.  
 
 
73. ¿Cada cuanto los implementan? 
 
Cada cuanto implementan los 











Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
Los programas de mejora de calidad son implementados por un 67% de las 
trilladoras de café de Santa Marta cada vez que se requiera; para el 33% restante 







74. ¿Cuáles herramientas para lograr mejoras en la calidad de los procesos 
















Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
De acuerdo a esto, el 34% de las trilladoras estudiadas implementan la 
herramienta del ciclo de Deming (PHVA) con el fin de lograr las mejoras que 
requieran. El otro 33% utilizan otro tipo de herramientas como el constante control 
de la producción, según la trilladora Simón Bolívar; más no manejan ninguna de 
las herramientas descritas en la encuesta.  El otro 33% afirma en no utilizar 
ninguna herramienta de mejora de calidad para los procesos, siendo la trilladora 
Moka la cuál no la implementa. 
 
 
75. Aplican diseños experimentales para optimizar: 
 
Con base en los datos arrojados por la encuesta, se tiene que el 100% de las 
trilladoras de café de Santa Marta no aplican diseños experimentales para ninguno 
de sus procesos, producto o máquinas.  
 
 
76. ¿Realizan algún tipo de diseño? 
 
Según encuestas realizadas a trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta, se 
encontró que el 100% de las empresas analizadas no realizan ningún tipo de 
diseño, ya sea de producto, de máquinas o de proceso. 
 
 
77. ¿Que herramienta utilizan para el diseño? 
 
Con base en datos arrojados por encuesta, se tiene que el total de las empresas 
trilladoras de café de la ciudad no emplean algún tipo de herramienta para el 
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diseño de producto, de máquinas o de proceso, debido a que no realizan ningún 
tipo de diseño. 
 
 
78. ¿Que tipo de herramienta de mejora utilizan para el área administrativa? 
 
De acuerdo a los datos obtenidos, se tiene que el 100% de las empresas 




79. ¿Utilizan alguna estructura de costos de no calidad? 
 







Fuente: elaboración propia a partir de la encuesta 
 
El 67% de las empresas trilladoras analizadas no cuentan con una estructura de 
costos de no calidad, estas no tienen un estricto manejo de los costos que 
acarrean la falta de control y mejora de la calidad.  Siendo las trilladoras Moka y 
Simón Bolívar las cuáles no los manejan.  El 33% si la utiliza, teniendo en cuenta 




15.1. Análisis de la planificación de calidad 
 
De acuerdo a los datos obtenidos por la encuesta realizada a las trilladoras de 
café de Santa Marta (Almacafé S.A., trilladora Moka y trilladora Simón Bolívar)  y 
el análisis respectivo de la participación y/o influencia de los clientes externos 
(consumidor, sociedad o gobierno) e internos (accionistas, empleados) en la 
planificación de la calidad por parte de este tipo de empresas, se observa lo 
siguiente: 
 
- En cuanto a la misión y visión, se destacó la importancia de algunos de los 
clientes con respecto a otros.  Ejemplo de ello es la participación activa o directa 
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de los accionistas en las tres empresas trilladoras de café y la manera en que se 
ve reflejada la necesidad de estos dentro de la Misión y Visión. Este caso se 
presenta también en los indicadores que tienen actualmente. Además es 
importante destacar que deberían mejorar en la atención de las necesidades de 
los otros clientes.  Esto con el fin de lograr un adecuado enfoque en sus objetivos 
y desarrollar debidamente las funciones para la obtención de estos. 
 
- Con respecto a la política de calidad y objetivos de calidad como se dijo 
anteriormente no las presentan dentro de sus planes de acción y por ende no se 
ve reflejado las necesidades y el impacto que generan sus clientes.  Esto 
demuestra falta de planificación en ello. 
 
- Referente a los indicadores que manejan, la mayoría de estas ve sus indicadores 
dirigido a sus accionistas, más que a los otros tipos de clientes externos e 
internos. 
 
- De las normas de calidad, ambientales y otro tipo de normas de certificación, no 
se ve generado un fuerte impacto en los clientes objeto de estudio debido a la falta 
de certificación de algunas, dentro de las cuáles se destaca la norma ISO.  Pero 
se tiene en cuenta el hecho de que buscan la certificación y se realizan auditorias 
internas y externas. 
 
- De los mecanismos de interacción, evaluación, de quejas y reclamos para con 
los diferentes clientes las empresas trilladoras objeto de estudio presentan 
algunos, esto de acuerdo al tipo de cliente y la influencia que creen estas por parte 
de ellos.  Cabe destacar que es necesario implementar mejores mecanismos y 
ejecutarlos, además de destacar por parte de ellas el reconocimiento de las 





15.2. Análisis del control de calidad 
 
Con base en la investigación para el análisis del control de la calidad, según el 
diagnostico se manifiesta lo siguiente: 
 
En cuanto a las herramientas para el análisis y evaluación de sus procesos, 
maquinas y equipos, producto y/o servicio les hace falta mayor conocimiento de 
los tipos de herramientas que pueden utilizan para llevar cualquier tipo de control.  
Se reconoce el hecho de que realizan varios controles mediante toma de muestras 
y análisis del producto durante el proceso, además del mantenimiento a la 
maquinaria que manejan y los registros del comportamiento de estos, pero es 
realmente necesaria la utilización de los datos recolectados y la implementación 




Referente a las inspecciones realizadas al personal, es de sumo cuidado y debida 
atención la realización de este tipo de inspecciones durante los procesos que se 
ejecutan en estas empresas, ya sean para el área productiva u organizacional.  
Por lo cuál se reconoce el hecho de que si las realizan y presentan una frecuencia 
considerable de tiempo entre estas, pero se debe exigir mayor cumplimiento por 
parte de los empleados de los requerimientos y/o exigencias que se les comunica. 
 
Con respecto a la parte estratégica la mayoría de las empresas estudiadas 
afirman no tener comité estratégico pero realizan análisis competitivo de los 
precios, tiempos de entrega y las condiciones de calidad del café.  Además de la 
influencia de sus competidores en el mercado. Estas a su vez desarrollan planes 




15.3. Análisis de la mejora de calidad 
 
De acuerdo al manejo de la mejora de la calidad de las empresas trilladoras de 
Café de Santa marta, se manifiesta lo siguiente: 
 
Este tipo de empresas afirma implementar programas de mejora de calidad, mas 
no manejan una estructura de costos de no calidad.  Es decir los costos que les 
llevaría no implementar la planificación el control y las debidas mejoras de la 
calidad en su producto, procesos y maquinaria entre otros. 
 
Respecto a las herramientas de mejora y diseño de producto, procesos y 
maquinas la mayoría de las empresas objeto de estudio no tienen el suficiente 
conocimiento sobre los tipos de herramientas que se pueden utilizar.  Este caso 



















16. PROPUESTAS INTEGRADORAS ENTRE LA TRILOGÍA DE JURAN Y 
LAS 5 FUERZAS DE PORTER 
 
 
Según Michael Porter el fin de la estrategia de una empresa es encontrar un 
posicionamiento contra estas fuerzas o cambiarlas a su favor.  Es por esto que se 
parte de la calidad como estrategia competitiva para analizar el manejo de la 
planificación, control y mejora de la calidad que presentan las empresas objeto de 
estudio según el diagnostico basado en la trilogía de Juran.  Esto con el fin de 
describir la situación actual en la relación calidad-competitividad y poder manejar 
estas fuerzas. 
 
A continuación se presentan la integración de las 5 fuerzas de Porter y la 
influencia de la planificación control y mejora encontradas en las trilladoras de café 
de Santa Marta, junto a las estrategias competitivas propuestas.  
 
 




- La influencia y participación de la sociedad representada por los caficultores 
como proveedores del café. En este caso se puede decir que estos tienen cierto 
nivel de negociación sobre el producto dependiendo del tipo de café y el precio 
impuesto por la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia, además de la 
calidad y las ventajas con que ofrecen el café.   
 
Para conocer debidamente el poder de este proveedor es necesario reconocer la 
participación y las necesidades de estos.  De acuerdo al diagnóstico, se encontró 
que las necesidades de los caficultores no se ven reflejadas en la misión, visión, 
política y objetivos de calidad para la mayoría de las trilladoras de café estudiadas, 
por lo cuál es necesario replantear sus planes estratégicos e incluirlos y analizar el 
impacto que genera su poder dentro de las negociaciones. 
 
En cuanto al impacto de la certificación de la norma de calidad se considera que 
este se verá reflejado positivamente en la relación en la medida en que se crean 
vínculos con los proveedores debido al aumento de la compra y venta de este 
producto.  Es importante resaltar que por parte de algunas trilladoras se han 
obtenido algunos tipos de certificaciones que generan más promoción y venta del 
producto, lo cuál es directamente retribuido al proveedor.  Pero es necesaria la 
certificación de la norma de calidad ISO, la cual contribuiría más a este hecho. 
 
Es significativo resaltar que el mayor porcentaje de proveedores de café 
Colombiano son caficultores y estos son los principales accionistas de la 
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Federación Nacional de cafeteros, por tal motivo es indispensable mantener una 
buena relación con ellos.  La creación de mecanismos de interacción con el 
proveedor afianza esta relación, lo cuál permitirá reconocer las exigencias y 
necesidades que presentan. 
 
- Para algunas de las empresas trilladoras el proveedor del café es el mismo 
accionista o dueño de la empresa, por lo cuál de igual manera se aplica la forma 
en que se debe manejar su poder de negociación.  Dentro de lo que resalta la 
participación de estros en la misión, visión, objetivos de calidad y política de 
calidad en la búsqueda de sus metas, entre otros. 
 
- Igualmente encontramos entre los proveedores personas particulares que no 
pertenecen a cooperativas ni que se encuentran afiliadas como caficultores, lo que 
permite percibir y analizar que independientemente si son caficultores o personas 
particulares las trilladoras de café deben buscar y mantener una excelente relación 
entre ellos; para lograr que estos tengan sentido de pertenencia y conocimiento 





El poder que los proveedores pueden ejercer sobre el control de calidad que 
posean las trilladoras se ve directamente reflejado en las especificaciones de 
calidad requeridas para el café (tanto en el cultivo como en su transformación y 
almacenamiento), con el fin de que se cumplan con las condiciones de calidad 
para su comercialización y exportación. 
 
En cuanto a las metas de calidad presentadas por las empresas estudiadas es 
preciso que estén basadas en las necesidades y requerimientos de los 
proveedores, para conocer las condiciones actuales que presentan y buscar 
opciones de apoyo y control de sus necesidades, crear vínculos con estos y 
obtener un mejor café de calidad para su transformación.  Teniendo en cuenta que 
según el estudio ninguna de las empresas lo tiene presente. 
 
Por medio de las herramientas de control de los procesos, producto y/o servicio 
descritas anteriormente, se puede optimizar los procedimientos dentro del proceso 
de trilla del café, lo cuál permite extender los beneficios a los proveedores a través 
de las ventajas económicas logradas con el control.  Teniendo en cuenta los 
proyectos de inversión, en educación que puede proveer las trilladoras a partir de 
los beneficios obtenidos.  Cabe resaltar que la mayoría de las empresas 
estudiadas no utilizan herramientas de control y evaluación para sus procesos por 








A través de la implementación de programas de mejora, el uso de  herramientas 
de mejora y diseño de procesos, maquinaria, producto o servicio se pueden 
obtener mayores beneficios rentables para las trilladoras y por ende ofrecerles a 
los proveedores opciones de negociación, de igual manera se pueden compensar 
con incentivos y programas de apoyo para estos. 
 
 
 Estrategia sugerida 
 
- Estrategia de integración vertical hacia atrás: Esta estrategia es una de las 
implementadas por las trilladoras de café, ya que se puede percibir que tiene un 
contacto directo con sus proveedores a través de las cooperativas de caficultores 
o el dominio como proveedores propios.  
 
Lo que se busca con esta estrategia es mantener un control de los proveedores 
para tener un buen manejo o seguimiento de su propia cadena productiva y 
facilitarse así mismo la gestión de sus procesos y obtener mayores beneficios 
productivos.  Para ello también es primordial utilizar las recomendaciones 
nombradas en la planificación control y mejora de la calidad en la búsqueda de 
sus objetivos de desarrollo competitivo. 
 
 




- La influencia y participación de los consumidores.  Los consumidores 
representan un papel importante dentro de la planificación de una empresa ya que 
estos son los encargados de adquirir el producto final que origina una empresa. 
 
Todos los recursos, procesos, producción, inversiones, maquinaria, mano de obra, 
tecnología, etc; no tendrían sentido si los consumidores no adquirieran su 
producción.  
 
Por tal motivo es importante que las empresas dirijan su misión, visión, política y 
objetivos de calidad a la satisfacción de los consumidores o clientes, ya que el 
estudio y/o diagnostico realizado en las trilladoras de café en Santa Marta 
teniendo en cuenta el modelo de la trilogía de Juran arrojo que estas no están 
enfocadas directamente a ellos, lo que permite conocer la falta de organización y/o 
proyección de estas trilladoras para enfocar su planeación estratégica a los 




No se debe dejar de un lado en la planeación de una empresa contar con los 
requisitos o exigencias de los consumidores, ya que estos son los que permiten el 





En el control de la trilogía de Juran se percibe que la inspección en los procesos 
de trilla buscan la satisfacción de los clientes, ya que buscan ofrecer a estos las 
normas o estándares de calidad que ellos exigen para la exportación del café.   
 
Pero en cuanto al control continuo se debe realizar un mayor seguimiento y 
acompañamiento a los clientes mediante mecanismos que permitan su control en 
la satisfacción con el producto y servicio de trilla de café, sin esperar reuniones o 
quejas realizadas posteriormente para conocer su grado de satisfacción. Estos 






El seguimiento continuo que pueden ofrecer las trilladoras a sus clientes donde les 
permita tener un contacto directo y eficiente en el conocimiento del grado de 
satisfacción que tienen estos con el producto y/o servicio entregado, haciéndolos 
sentir como personajes significativos y activos en la consecución de la planeación 
estratégica de la empresa y ofrecerle obviamente mejores condiciones de 
negociación y calidad para su producto. 
 
 
 Estrategias sugeridas 
 
- Estrategia intensiva de penetración en el mercado: Con esta estrategia se 
pretende aumentar la participación en el mercado mediante la promoción del 
producto y/o servicio que ofrecen las trilladoras de café de la ciudad de Santa 
Marta, para lograr un reconocimiento no solo internacionalmente de la existencia 
de esta sino nacionalmente.  Se puede comenzar en tener en cuenta la ventaja 
comparativa que presentan ante el mercado nacional e internacional y las ventajas 
competitivas que pueden lograr por la producción de cafés de tipo especial 
cultivados en la Sierra Nevada que le dan un valor agregado al producto. 
  
- Estrategia intensiva de desarrollo del producto: Con la implementación de esta 
estrategia se busca lograr el incremento de las ventas a través de modificaciones 
en el producto y/o servicio que se ofrece.  En este caso la mejora del servicio es 
necesaria para lograr aumentar la demanda en el mercado actual en el que se 
desenvuelven.  Esto mediante la implementación de las herramientas de 
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planificación, control y mejora de la calidad que pueden contribuir a desarrollar un 
mejor producto y/o servicio que sea atractivo para los clientes.  
 
 




Para lograr destacarse entre los competidores actuales es necesario utilizar 
diferentes maneras para mejorar el nivel de competitividad que presentan, por lo 
cuál se utiliza la calidad como estrategia competitiva desde la planificación que 
desarrollan las diferentes trilladoras de café objeto de estudio con el fin de analizar 
el manejo e influencia de esta. 
 
En la planificación es importante el tener en cuenta la presencia de los diferentes 
tipos de clientes externos (consumidor, sociedad o gobierno) e internos 
(accionistas, empleados) dentro de los planes estratégicos de la empresa, como lo 
son la Misión, visión, política y objetivos de calidad ayuda a la organización y el 
desarrollo lógico y objetivo de las metas deseadas de las empresas objeto de 
estudio, por lo cual se hace énfasis en que es recomendable incluir a sus clientes 
dentro de estos.  Desafortunadamente para las trilladoras de café de la ciudad no 
es relevante el hecho de incluirlos, analizar su participación y el impacto que 
genera el reconocer su influencia y atención a sus necesidades.  De alguna u otra 
forma hacen parte de la empresa y pueden mejorar en cualquier aspecto el 
negocio.  Esto implica una mejor organización, mejor enfoque y mayor capacidad 
productiva y competitiva. 
 
En cuanto a la certificación de las normas de calidad entre otro tipo de normas 
ayuda a mejorar la productividad y rentabilidad del negocio debido a desarrollar 
avances en los procesos y el impacto positivo que genera lograr este 
reconocimiento ante los clientes, puesto que la satisfacción por parte de estos se 
ve reflejada en el aumento de las ventas.  Estos tienen en cuenta que el tipo de 
producto o servicio que se ofrezca tenga las óptimas condiciones de calidad y por 
ende esté certificado por alguna norma, lo cuál lo hace mas deseado por el 
consumidor.  Es en este punto donde las trilladoras de café de la ciudad deben 
planificar y trabajar por la búsqueda de la certificación para lograr un mejor 
posicionamiento ante sus competidores al ofrecer el producto o servicio con mayor 
calidad en el mercado.  Deben crear además comité de calidad y tener equipos de 
auditoria que estén al frente de la certificación para la realización de inspecciones 
que ayuden a optimizar los procesos. 
 
Referente a la implementación de mecanismos de evaluación, interacción, quejas 
y reclamos para con sus clientes externos e internos, se puede decir que esto 
permite el reconocimiento de sus necesidades y contribuir a adecuar el ámbito 
organizacional y alcanzar el objetivo de desarrollar activa y óptimamente sus 
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procesos en general.  A partir de ello se fundamenta y potencializa la organización 
internamente para cumplir con las exigencias del mercado, mantener la lucha con 





Para ser más competitivo se debe partir de mantener el control de los procesos, 
producto y/o servicio, utilizar varias herramientas que definan la situación como se 
comporta la empresa para encontrar las posibles mejoras a los hechos allí 
detallados.  Es importante evaluar como se encuentra la empresa en términos de 
calidad y cuál es la forma más provechosa para ser competitivos.  Cabe resaltar 
que la mayoría de las trilladoras de café  estudiadas mantienen registros de los 
datos arrojados por el comportamiento de sus procesos, mas no realizan un 
análisis exhaustivo y no han utilizado herramientas especializadas de evaluación y 
control de calidad. 
 
Es fundamental la elaboración de diagramas de flujo para llevar un control sobre el 
procedimiento o la secuencia lógica por la que se rige el proceso de 
transformación, para este caso la transformación de café.  De acuerdo a ello la 
mayoría de las empresas objeto de estudio indicaron utilizar este tipo de 
diagramas.  Es necesario que los empleados que hacen parte de este proceso 
conozcan este tipo de diagramas que hacen más ilustrativo y entendible el 
proceso y reconozcan el desarrollar la óptima secuencia de los procesos y así 
evitar problemas en la producción. Esto hace más eficiente la productividad de las 
trilladoras de café. 
 
En cuanto al análisis estratégico, el realizar reuniones para definir comité 
estratégico, analizar como se encuentran en lo competitivo y la influencia de los 
competidores actuales, es vital para saber el posicionamiento y las oportunidades 
que presenta la empresa en el mercado en el que se desenvuelve.  Es necesario 
además desarrollar planes de acción y planes estratégicos y un estudio de 
mercado que defina, controle y maneje el estado de competitividad que puede 
llegar a mejorar si se mantiene el debido seguimiento.  Según el estudio realizado 
a las trilladoras de café de Santa Marta estas realizan planes de acción pero 
deben ejecutar o implementar estudios de mercados para lograr avances en este 
aspecto.  
 
Para lograr las metas de calidad deseadas del producto es necesario el uso de 
herramientas de análisis, evaluación y control de los procesos, maquinaria, 
producto o servicio y hasta del personal que presenta la empresa.  En este sentido 
la utilización de los diferentes diagramas hace más práctico, controlable y facilita el 
entendimiento de los procesos desarrollados.  Además de ello es imprescindible 
tener en cuenta la frecuencia con que se realizan este tipo de evaluaciones y/o 
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inspecciones de seguimiento a los procesos, con el fin de llevar un control 
continuo de estos y evitar posibles problemas que obstaculicen la producción. 
 
Además de este tipo de herramientas también es imprescindible el análisis 
estratégico que se debe manejar para mejorar la competitividad, esto mediante la 
realización de estudio de mercado y la influencia de la fuerza de los competidores 





Para mejorar la productividad y por ende la competitividad de las trilladoras de 
café es necesaria la implementación de programas de mejora, uso de  
herramientas de mejora y diseño de procesos, maquinaria, producto o servicio, 
debido a los cambios positivos que estos generan y así poder ir a la vanguardia 
industrial de las empresas trilladoras de café a nivel mundial.  Esto con el objetivo 
de ser más atrayentes al mercado que manejan y lograr un mejor posicionamiento.   
Dentro de las herramientas de mejora que pueden utilizar están: El diseño de 
experimentos, el análisis de modo y efecto de fallos, análisis de confiabilidad, 
entre otros descritos anteriormente. Con la implementación de este tipo de 
herramientas las empresas estudiadas pueden obtener mayores beneficios 
productivos, rentables y por ende esto les permite ofrecer mejores opciones de 
calidad del producto y/o servicio. Cabe destacar que la mayoría de las empresas 
trilladoras analizadas no utilizan o manejan herramientas de mejora dentro de los 
procesos de la empresa, por lo cuál se recomienda tener en cuenta este punto 
minuciosamente para lograr avances en calidad y por ende en competitividad. 
 
 
 Estrategias sugeridas 
 
- Estrategia intensiva de penetración en el mercado: Para lograr contrarrestar el 
poder de la fuerza de los competidores actuales en el mercado es recomendable 
la implementación de esta estrategia,  en la cuál se manifestó anteriormente que 
pretende aumentar la participación en el mercado mediante la promoción del 
producto y/o servicio que ofrecen las trilladoras de café de la ciudad.   
  
 
- Estrategia de diferenciación de Michael Porter: Esta estrategia permite destacar 
o diferenciar el producto y/o servio ofrecido por la empresa trilladora mediante la 
introducción de características que los hagan resaltar ante los productos y/o 
servicios de sus competidores, con el objetivo de lograr abarcar la mayor parte del 
mercado que sea posible.  A través de las mejoras recomendadas para la calidad 









En este caso la empresa trilladora debe estar preparada para la entrada de 
nuevos competidores en el mercado, debido a que estos pretenden mantenerse a 
la altura de las empresas que tienen la experiencia sobre el manejo del sector y 
por ende requieren la implementación de los mejores recursos que permitan 
competir y lograr posicionamiento en el mercado. 
 
Por ello desde la planificación se recomienda que la empresa trilladora de café 
este al pendiente de los detalles principales que solidifican a su empresa. Los 
cuáles la hacen destacarse dentro del mercado y las caracteriza ante sus 
competidores actuales y enfocarse en las oportunidades que pueden aprovechar 
con respecto a los procesos que manejan.  Es importante que reconozcan sus 
debilidades para minimizarlas y potencializar sus fortalezas y contrarrestar la 
amenaza de entrada de nuevos competidores. 
 
Se parte del reconocimiento por parte de sus directivos y/o accionistas de la 
planificación teniendo en cuenta sus planes estratégicos, es decir que el tener un 
enfoque definido en lo que pretende obtener o llegar a ser la empresa y la 
funciones que realiza permite valorar y trabajar sobre las metas a cumplir.  
También es importante el tener al tanto a los empleados de la empresa sobre las 
metas propuestas por los directivos, con el fin de mantener y tratar de alcanzar 
conjuntamente el objetivo deseado 
 
Como se ha descrito anteriormente la certificación de las normas de calidad 
ayudan a la empresa trilladora a mantenerse en la lucha con sus competidores, 
destacándose ante sus clientes la importancia de esta, viéndose esto reflejado en 
el aumento de la demanda del producto y/o servicio ofrecido.  Por lo cuál es 
notable el interés de muchas empresas en obtenerla y por ende destacar que por 
medio de esta se puede contrarrestar el poder que puede tener la competencia 
actual.  El hecho de que se integren nuevos competidores significa que todavía 
hay ventajas sobre estos por estar comenzando y no tener el reconocimiento de la 
certificación.  Además de ello las asesorías e inspecciones que se realicen sobre 
el producto permiten un constante seguimiento al comportamiento de este con el 
fin de no descuidar aquellos detalles que hagan de este un producto y/o servicio 





Para contrarrestar la entrada de nuevos competidores es fundamental primero la 
creación de un comité estratégico, que direccione la planeación de su compañía 
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para hacer frente a los posibles cambios que se pueden considerar 
competitivamente, como la aparición y posicionamiento de nuevos competidores.  
 
Para tal fin es necesario realizar por parte de los directivos de las trilladoras de 
café inspecciones y mejoras que contribuyan a la definición de comités 
estratégicos, análisis competitivos, planes de acción, planes estratégicos 
administrativos, estudios de mercado y la influencia que podrían ejercer los 
competidores actuales.  Según el estudio realizado a las empresas trilladoras de 
café de Santa Marta se encontró que la mayoría afirma realizar este tipo de 
investigaciones, pero es de vital importancia que se lleve a cabo el cumplimiento 
de los objetivos planteados para el conocimiento y la obtención de avances que 





Que la empresa debe mantenerse y/o ser el mejor del mercado en que se 
encuentra.  Por tal motivo la implementación de herramientas de mejora ayudan a 
enfrentarse a la entrada de nuevos competidores que pueden ser innovadores de 
acuerdo a su pronto despliegue y crecimiento.   Esto depende también del grado 
de desarrollo y competitividad que estas buscan enfrentar. 
 
El optar por no permitir que se capte la atención por parte de los consumidores  
hacia el producto y/o servicio ofrecido por los nuevos competidores.  Es en este 
sentido en donde las características especiales que pueden resaltar ante la 
competencia toma gran significado por el hecho de innovar.  Por tal motivo las 
empresas trilladoras de café deben contrarrestar la influencia de la entrada de 
nuevos competidores y así evitar decrecer en el mercado actual que manejan, 
esto por medio de las herramientas de mejora descritas por la trilogía de Joseph 
Juran para el óptimo manejo de la mejora de la calidad. 
 
 
 Estrategias sugeridas 
 
- Estrategia de diversificación concéntrica: Mediante esta estrategia se pretende 
adicionar productos y/o servicios que tengan que ver con la actividad de la 
empresa trilladora para que sean atractivos para los consumidores actuales, con el 
objetivo de mantener la demanda de este y ser destacados ante sus 
competidores.  Es decir que es recomendable el implementar nuevas alternativas 
para hacer que el producto y/o servicio ofrecido siga siendo de interés y pueda 
este contrarrestar la fuerza de la entrada de nuevos competidores al mercado.  Es 
necesario además el tener en cuenta que mediante la utilización de herramientas 
de mejora de calidad se pueden diseñar y desarrollar nuevos productos y/o 
servicios a partir del actual para atraer la atención de los clientes.  Dentro de los 
servicios adicionales que pueden emplear las trilladoras de café para lograr 
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destacarse en el mercado se encuentra la tostión y molienda del café si así lo 




16.5. Fuerza 5.  Amenaza de productos o servicios sustitutos 
 
Para contrarrestar la entrada de productos o servicios sustitutos por parte de otros 
competidores es de vital importancia tener en cuenta las diferentes formas de 
planificación, control y mejora detalladas dentro de las 4 fuerzas anteriores para 
lograr mejorar la calidad en los procesos, maquinaria, producto y/o servicio de la 
empresa trilladora.  Esto con el fin de fortalecer internamente la empresa y lograr 
que sea más competitiva en un mercado que va innovando y transformando a 





El cuidado y requerimientos en calidad que se le tenga al producto y/o servicio por 
parte de los diferentes tipos de clientes externos (consumidor, sociedad o 
gobierno) e internos (accionistas, empleados) y la planificación de la búsqueda de 
control y mejoras a este es primordial para mantener la demanda en aumento.  
Esto con el fin de seguir en la lucha con los productos y/o servicios ofrecidos por 
los competidores y con aquellos que puedan sustituirlos. 
 
Es necesario el cuidar el lugar que tienen en el mercado actualmente y tratar de 
avanzar en la posición actual en que se encuentran como trilladoras de café, 
enfocar bien los objetivos de calidad del producto y/o servicio a través de la 
implementación de las normas de calidad dentro de la empresa.  Esto hace más 
atrayente el producto para sus clientes, por ende se aumenta la demanda y se 
tienen ventajas sobre la amenaza de productos que estén incursionando en el 
mercado. 
 
Además de esto, la planificación de mecanismos de evaluación, interacción, 
quejas y reclamos por parte de los clientes de la trilladora soporta el hecho de 
tener el conocimiento sobre las falencias de la empresa con el objetivo de obtener 
las metas y mejoras deseadas del producto y/o servicio y se satisfagan las 
expectativas del cliente sobre este.  Contando con la participación de estos se 
puede lograr un producto de mejor calidad y ser más competitivos en un mercado 
que cada día viene siendo más exigente debido a la creación de nuevos productos 









La realización de evaluaciones de controles al producto y/o servicio, maquinaria, 
personal entre otras; con el fin de mantener seguimiento interno de la empresa, lo 
cual le permitan ser mas eficientes y ofrecer un producto de calidad que sea mas 
atractivo para los clientes que los mismos productos o servicios que se declaran 
como sustitutos. 
 
Por otra parte es necesario mediante reuniones realizadas por el comité 
estratégico la creación e implementación de estudios de mercados para la 
consolidación de estrategias que permitan contrarrestar la llegada de nuevos 





La creación de nuevos diseños en los procesos y en el producto y/o servicio busca 
ofrecerle al cliente un mejor producto para mantener la fidelidad de estos.  Por lo 
cuál es importante para las trilladoras de café de Santa Marta implementar nuevos 
métodos de mejora de su producto y/o servicio y mantenerse competitivas en el 
mercado ante la aparición de nuevos productos. 
 
 
 Estrategias sugeridas 
 
- Estrategia intensiva de desarrollo del producto: Como se describió anteriormente 
con esta estrategia se busca lograr el incremento de las ventas a través de 
modificaciones en el producto y/o servicio que se ofrece.  En este caso la mejora 
del servicio es fundamental a la hora de competir con los nuevos productos que 
tratan de sustituir el presente.   
 
- Estrategia de diversificación concéntrica: Con esta estrategia se puede fortalecer 
la fidelidad de los clientes actuales mediante la adición de productos y/o servicios 
que tengan que ver con la actividad de la trilladora para que sean más atrayentes 
ante la entrada de nuevos productos y/o servicios sustitutos.   
 
- Estrategia de diversificación Conglomerada: El uso de esta estrategia permite la 
adición de productos y/o servicios nuevos no relacionados, para potenciales 
clientes. La estrategia de Diversificación en Conglomerado puede fortalecer a la 
empresa contra la entrada de nuevos productos y/o servicios que sustituyan al 
actual, mediante esta estrategia la misma trilladora puede crear estos nuevos 
servicios que traten de innovar y atraer a los clientes actuales, para no sufrir el 































Figura 63. Diamante de competitividad de las 
Trilladoras de café de Santa Marta. 



















+Tienen en cuenta 
especificaciones de  
calidad de exportación 
-Conocimiento de los 
servicios prestados por 
parte de los clientes 
locales 
-Desarrollo de nuevos 
productos para nuevos 
segmentos de mercado 
+/-Cultura cafetera 
-Desconocimiento de la posición competitiva 
-Limitada visión estratégica 
-Planificación de la calidad 
+/-Control de la calidad 
-Mejora de la calidad 
+Buen volumen de producción para 
exportación 
+Educación de funcionarios 
+/-Controles implementos de 
seguridad del personal 
-Distribución definida, marcación  
+Ubicación geográfica 
+/-as de acceso 
+/-Mantenimiento de las instalaciones 
+/-Capital suficiente 
-Certificación de normas de calidad 
+/-Gestión Tecnológica 
+/- Gestión del conocimiento 
 
+/- Interrelación entre sector público y privado 
+Entidades que apoyan el desarrollo de los 




El diamante de competitividad analiza cuatro grupos de atributos: las condiciones 
de los factores, las condiciones de la demanda, sectores afines y de apoyo y 
finalmente las estrategias de la competencia y rivalidad interna de las empresas. 
El análisis del entorno se complementa con dos elementos: el Estado o Gobierno y 
la casualidad o posibilidad (hechos fortuitos).  En el diamante se describe de 
manera positiva y/o negativa el estado de las variables que intervienen en cada 
uno de los 4 grupos. 
 
Lo siguiente es el planteamiento del Diamante de competitividad como una 
propuesta de mejora para las trilladoras de café de Santa Marta donde se parte 
del análisis previo del diagnostico de calidad según Juran y la caracterización 
realizada con el fin de ayudar en el avance de las organizaciones cafeteras de 
Santa Marta.  En la propuesta se describe el nivel de competitividad actual y las 
recomendaciones que pueden guiar y fortalecer el funcionamiento de la empresa 





17.1. Condiciones de los factores 
 
• Recursos humanos 
 
Las empresas trilladoras de café de Santa Marta manejan personal fijo, temporal 
por bolsa de empleo e indirectos por cooperativas, dentro de estos están los 
llamados estibadores o coteros encargados del manipuleo de la carga.  El nivel de 
educación de los funcionarios de la empresa va desde conocimientos académicos 
básicos, técnicos, hasta profesionales universitarios.  Esto demuestra los 
diferentes niveles de educación que presenta el personal encontrado, 
dependiendo del cargo que ejecutan.  Se demuestra además la experiencia que 
tienen los empleados en el conocimiento del proceso y manejo del producto, pero 
cabe destacar que es necesario hacer énfasis en el manejo de diagramas de flujo 
y el implementar los manuales de funciones para llevar un mejor control sobre 
estos. 
 
Para reforzar el ambiente laboral y reconocer las necesidades de los empleados 
es importante ejecutar las respectivas evaluaciones de clima organizacional y 
tener en cuenta las quejas y reclamos planteados por estos, con el fin de 
conseguir soluciones y así evitar contratiempos durante el proceso.  Además de 
ello es necesario el desarrollo de programas educativos y capacitaciones a los 





Referente a la salud ocupacional, las empresas objeto de estudio hacen énfasis en 
presentar programas de salud ocupacional y la mayoría de estas afirma en tener 
programas de higiene y seguridad industrial.  Sin embargo no han realizado 
estudios de control de puestos de trabajo y de contaminación, visual y/o auditiva 
dentro de la empresa. Presentan señalización pertinente, algunas realizan 
simulacros e inspecciones de seguridad y proveen al personal del equipo de 
seguridad necesario para su trabajo, pero falta aún un seguimiento estricto y 
constante de la utilización de estos recursos por parte de los trabajadores.  Es 
recomendable llevar un mayor control de la utilización de los implementos de 
seguridad, para ello se puede optar por la realización de inspecciones frecuentes, 
llamados de atención y multas si el hecho lo requiere.  Esto con el objetivo de 




• Infraestructura  
 
La infraestructura del área de producción de las trilladoras es buena, presentan 
espacios amplios para el almacenaje y en cuanto al área de trilla se puede decir 
que es relativamente espaciosa. Es entendible que la distribución de la maquinaria 
es un poco compleja por la necesidad de mantener una secuencia en el proceso y 
el tener en cuenta la integración de nuevas maquinas.  Pero es importante el 
realizar una evaluación de la distribución que defina si el proceso se realiza 
óptimamente o tiene problemas por la ubicación actual de la maquinaria y el 
continuo movimiento de personal durante el proceso de trilla.  Por lo cuál deben 
tener la marcación necesaria para la ubicación de las máquinas y los espacios 
entre arrumes, teniendo en cuenta aquellos espacios para la circulación de 
personal y los equipos en movimiento como bandas transportadoras y el vehiculo 
de carga.   
 
La mayoría de las trilladoras de café cuentan con las vías de acceso pertinentes 
para la entrada del personal y para el cargue y descargue del vehiculo.  Sin 
embargo a pesar de contar con estas, no significa que las condiciones en las que 
se encuentran sean las mas optimas o funcionales. Es necesario que las 
empresas tengan en cuenta que las vías de acceso para el personal y para la 
entrada del producto sean diferentes, para evitar posibles riesgos durante la 
ejecución de sus procesos y llevar una mejor distribución.   
 
Por otra parte, es recomendable realizar en las empresas mantenimientos 
continuo de sus instalaciones para evitar posibles deterioros locativos que influyan 
en la inocuidad del producto. Las causas de estos posibles daños pueden ser 
dadas por las lluvias, el exceso de humedad, altas temperaturas, presencia de 





• Recursos de capital 
 
Las empresas trilladoras de café de Santa Marta presentan diferentes formas de 
obtener el capital que requieren para su funcionamiento: 
 
En el caso de Almacafé S.A., es una empresa que le ofrece valor agregado a la 
Federación Nacional de Cafeteros de Colombia para la realización de trilla a sus 
clientes en cualquier época del año.  Esta se puede decir que es económicamente 
estable debido a que posee apoyo y sostenimiento por parte de la Federación para 
el manejo del dinero del Fondo Nacional del Café, el cual es propiedad del 
Gobierno.  Además de ello Almacafé obtiene recursos propios por prestar el 
servicio de trilla y bodega a otros clientes. 
 
La trilladora Simón Bolívar pertenece a la Multinacional Carcafe, la cual se 
encarga del manejo financiero de la trilladora.  Siendo esta su principal fuente de 
financiamiento a través de la producción a sus clientes. 
 
La trilladora Moka es una empresa familiar que se encarga desde el cultivo hasta 
la trilla y comercialización de café orgánico en Santa Marta.  Esta presta 
actualmente el servicio de trilla y lo realizan a partir de la producción de sus fincas 
propias sin dejar a un lado el servicio de trilla que ofrecen a sus clientes 
particulares.  Es en este punto en donde se puede decir que su principal fuente de 
financiamiento esta dada a partir de su producción y servicio prestado. Pero a 
pesar de eso se sugiere la inyección de capital para el mejoramiento de sus 
instalaciones y maquinarias, adopción de sistemas contables mejorados que le 





De acuerdo al diagnostico realizado a las trilladoras de café de la ciudad de Santa 
Marta basado en la trilogía de Juran, se tiene que en cuanto a la planificación, 
control y mejora de calidad deben organizar la empresa y manejar las 
herramientas mencionadas para contrarrestar el poder de las 5 fuerzas de Porter.  
Todavía falta más interés en la planificación de la mejora de los procesos, por lo 
cual tienen falencias en el control mismo, siendo que no invierten en programas de 
mejora de la calidad. 
 
Para lograr avances en la calidad de la empresa es fundamental el tener en 
cuenta los integrantes de la cadena productiva, dentro de los que se encuentran 
los clientes externos e internos anteriormente detallados, puesto que la influencia 
de estos es imprescindible a lo largo del proceso para la entrega de un producto 
con las condiciones requeridas por el mercado.  Es indispensable el reconocer que 
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la calidad con la que se entregue el producto es esencial para mantenerse 
activamente competitivos en el mercado. 
 
Es por esto que la certificación de las normas de calidad justifica para los 
diferentes tipos de clientes el grado de satisfacción con el cuál se pueden cumplir 
las expectativas del producto y/o servicio que ofrece la empresa.  En este caso las 
empresas trilladoras de café estudiadas deben optar por la búsqueda de la 
certificación de normas de calidad para hacer de su producto y/o servicio más 





La mayoría de las empresas trilladoras cuentan con la maquinaria necesaria para 
el proceso de trilla.  Algunas de ellas han optado por adquirir tecnología avanzada 
para la selección del grano y optimizar el proceso, destacando que existen 
algunas que trabajan este proceso de selección del café manualmente debido al 
tipo de café y los requerimientos que manejan.  Aunque es necesario resaltar que 
se pueden agilizar el proceso mediante la adquisición de maquinas que han sido 
implementadas por otras trilladoras, pero para esto es necesario definir un 
presupuesto y buscar capital para mejorar los procesos y ser mas productivos. 
 
 
• Gestión del conocimiento 
 
Ya sea por experiencia o por estudios realizados la mayoría de las trilladoras de 
café de Santa Marta cuentan con el personal adecuado y capacitado para 
gestionar los recursos que posee la empresa, se puede decir que es necesario 
aún por parte de los directivos manejar una organización para la implementación 





17.2.  Condiciones de la demanda 
 
En el caso de la demanda se puede decir que el producto y/o servicio que se 
presta es básicamente para la exportación, en donde se exporta el grano verde de 
acuerdo a las especificaciones de las normas de calidad vigentes y requerimientos 
del cliente, según tipo de café en sacos o a granel dependiendo de la trilladora.  
Solamente se comercializa en el país el llamado café de consumo o café de 





El precio de venta del producto lo define la Federación Nacional de cafeteros de 
acuerdo al precio internacional definido.  En relación al precio que ofrecen las 
trilladoras por saco de café trillado, se observa que puede variar según la clase de 
café y el tipo de cliente que requiera el servicio. En la demanda podemos observar 
que no solamente los clientes interesados en el servicio se rigen por el precio 
ofrecido por la trilladora, sino la calidad con la cuál transforman su café y las 
opciones que tienen estos para satisfacer sus necesidades. 
 
Por otra parte, las trilladoras de café de Santa Marta atienden la demanda local 
que se presenta durante la cosecha cafetera con el fin de abastecer sus propias 
sociedades y satisfacer la demanda que tengan empresas o clientes particulares. 
 
Para lograr un aumento en la demanda es necesaria la implementación de 
estrategias que permitan el reconocimiento de la empresa como trilladora de café 
excelso en la región y en el país, presentando como ventaja comparativa la 
ubicación y cercanía al puerto de exportación.  Es también de reconocimiento los 
tipos de cafés especiales que se cultivan en el Magdalena, lo cuál hace más 
atractivo para el consumidor el obtener un café de este tipo.  Esto quiere decir que 
hace falta aún la promoción del producto y/o servicio por parte de las trilladoras 




17.3.  Sectores afines y de apoyo 
 
Los  dineros del Fondo Nacional del Café pertenecientes al gobierno y manejados 
por la  Federación nacional de cafeteros, han permitido la creación y conformación 
de la cooperativa de caficultores como una agremiación adscrita a la federación de 
cafeteros con el fin de apoyar, sostener y mantener a los caficultores y brindarles 
todas las condiciones necesarias para el cultivo del café. Para esto la federación 
de cafeteros se apoya en empresas como Almacafé para ampliar su cobertura y 
así poder brindarle a los caficultores las mejores opciones en la compra del café, 
programas de apoyo y de inversión como son el mejoramiento de las vías de 
acceso, programas educativos, capacitaciones para las buenas prácticas para el 
cultivo de café. 
  
La Federación Nacional de cafeteros es la empresa encargada a nivel nacional de 
velar por la calidad y exportación del café colombiano, aprueba el café según las 
normas vigentes de exportación para ser calificadas como marca café de 
Colombia. 
 
En cuanto a las otras trilladoras de café estas también se rigen por las normas 
dadas por la Federación de cafeteros.  Se puede decir que cuentan con el apoyo 
de la Federación como ente encargado para velar el cumplimiento de diversos 
requisitos con el fin de que el producto sea registrado como Café de Colombia. 
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17.4.  Estrategia, estructura y rivalidad 
 
La cadena productiva del café necesita ser fortalecida y mejorada si se quiere 
tener éxito en lograr mayores niveles de eficiencia y competitividad en la actividad 
cafetalera de la región.  Esto se debe a que el café no es considerado uno de los 
principales productos de cultivo y producción en la región norte de Colombia, 
siendo las trilladoras de café de Santa Marta quienes manejan considerables 
volúmenes de exportación por su cercanía al puerto. 
 
Según la información encontrada en la investigación realizada a las trilladoras de 
café de Santa Marta, se observó el desconocimiento de la posición competitiva en 
la que se encuentran estas con respecto a sus competidores.  Falta aún mayor 
énfasis en la visión estratégica de la empresa, mayor implementación de 
estrategias empresariales que conlleven a un mejor posicionamiento en el 
mercado. 
 
Para lograr avances en la competitividad las trilladoras deben organizarse 
internamente y planificar mejoras en la calidad del producto y/o servicio que 
ofrecen, esto mediante los respectivos controles que deben realizar para la 




17.5.  El gobierno 
 
Por parte del estado se efectúan controles y supervisiones para asegurar el 
manejo apropiado de la calidad del producto para la exportación a través de la 
Federación Nacional de Cafeteros de Colombia. 
 
El Gobierno debe velar para que el producto de exportación cuente con las 
características y condiciones adecuadas para que se realice su exportación y que 
las empresas encargadas de esta actividad la ejecuten lícitamente sin realizar 




17.6.  Casualidad (fenómenos fortuitos)  
 
El clima en la ciudad de Santa Marta puede afectar el cuidado del producto dentro 
de la empresa, teniendo en cuenta las épocas de altas temperaturas y épocas de 








18. ESTRUCTURA DE INDICADORES PROPUESTOS PARA EL SEGUIMIENTO 




Estos indicadores se están sugiriendo para poder determinar de manera rápida y 
efectiva el impacto que tienen las actividades que buscan aumentar el nivel de 
calidad y competitividad en el sector y como complemento que demuestren la 
coherencia entre lo que se presenta en el proyecto y la relación con los sistemas 
de gestión que manejan en el análisis. 
 
Los indicadores están definidos tal cual con base en la metodología de Juran 
intentando puntualizar en los 4 tipos de clientes definidos en esta.   
 
 
A continuación se describen algunos de los indicadores propuestos: 
 
 




























































































































18.1 Análisis de Indicadores 
 
Con base en los indicadores anteriormente propuestos y en la información 
obtenida por las empresas trilladoras presentado a continuación, se realiza un 
análisis de las exportaciones de café excelso de las empresas trilladoras de café 
de la ciudad de Santa Marta.  Es importante destacar que para este análisis no se 
obtuvo información que permitiera la comparación y/o paralelo con otras empresas 
trilladoras de café a nivel internacional, para conocer el nivel productivo de éstas 
en relación a otras trilladoras. Para lo cual se tiene: 
 
Tabla 16.  Ventas Anuales de café excelso empresas trilladoras de café 
 
 Año Almacafé Trilladora Moka (Secafe)
Trilladora Simón 
Bólivar (Carcafé) Total
2006 12134 8250 55.000 75.384
2007 5727 7500 75.000 88.227
2008 hasta la fecha 12028 5500 35.000 52.528
Ventas Anuales Café Excelso de Exportación en sacos (70Kg)
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El indicador analizado es el porcentaje de crecimiento del sector cafetero, con 










De acuerdo a este indicador la tasa de crecimiento del sector cafetero mas 
exactamente el de las trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta es del 







Tabla 17.  Porcentaje de participación en el mercado de las empresas 
trilladoras de café 
 
 Año Almacafé Trilladora Moka (Secafe)
Trilladora Simón 
Bólivar (Carcafé)
2006 16,10% 10,94% 72,96%
2007 6,49% 8,50% 85,01%
2008 hasta la fecha 22,90% 10,47% 66,63%
Porcentaje de participación en el mercado
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En este caso se analiza el porcentaje de participación en el mercado de cada 
empresa durante los últimos 3 años, teniendo en cuenta la información dada por 
las trilladoras. 
 
Según esto la empresa que ha mantenido mayor volumen de café trillado y 
exportado ha sido la Trilladora Simón Bolivar, teniendo un porcentaje de 
participación en el mercado de 72.96%, 85.01% para los años 2006 y 2007 
respectivamente y un 66.63% hasta la fecha.  Esto se justifica de acuerdo a las 
exportaciones requeridas por el cliente en sacos Jumbo Liners teniendo en cuenta 
que en la tabla anterior se referencia en el número de sacos de 70kg que esta 
abarca. 
 
En cuanto a Almacafé S.A, esta presenta un porcentaje de participación en el 
mercado del 16,10% durante el 2006, 6.49% para el 2007 y 22.90% durante el 
primer semestre del 2008.  Esto indica que descendió notablemente el café 
exportado durante el 2007 y aumento para este año. Cabe destacar que Almacafé 
realiza grandes exportaciones por trabajar para la Federación Nacional de 
Cafeteros, pero solo exporta en la modalidad de sacos de 70Kg. 
 
La Trilladora Moka presenta un porcentaje de participación del 10.94%, 8.50% 
para el año 2006 y 2007 respectivamente y del 10.47% para lo que lleva el 2008.  
Esto indica a simple vista que la empresa con menor participación en el mercado 
es esta trilladora, pero cabe notar que las exportaciones que esta empresa realiza 
va dirigida específicamente a clientes que solicitan café tipo orgánico, más no 
estándar como las demás trilladoras. Relativamente esta tiene una notable 





19.  CONCLUSIONES 
 
 
Según el estudio realizado a las trilladoras de café de Santa Marta se obtuvieron 
las siguientes conclusiones: 
 
 Las dos compañías que están dentro del análisis y que no pertenecen a  la 
Federación Nacional de Cafeteros de Colombia evidencian una estructura 
organizacional que presentan falencias en la integración de sus procesos, 
equipos y recurso humano.   
 
 La trilladora de Almacafe S.A., tiene un posicionamiento en el mercado que 
se puede llamar privilegiado por estar soportado por la Federación Nacional 
de cafeteros mientras que las otras empresas son privadas. 
 
 En las tres trilladoras de café se nota un atraso en acoger áreas de la 
industria tales como la salud ocupacional, seguridad industrial debido a que 
algunas trilladoras de café están en el comienzo de la implementación de 
estas. 
 
 Para aquellas empresas trilladoras de café que presentan dentro de sus 
procesos la selección del grano verde mediante la inclusión de mujeres, se 
les da un valor agregado al producto.   
 
 Las empresas trilladoras estudiadas se justifican en el hecho de lograr el  
objetivo de certificarse en normas que rigen sistemas de calidad, pensando 
que la gestión de la documentación que manejan estos sistemas les genera 
competitividad y mejora en su calidad, siendo lo contrario por la carencia en 
la utilización de herramientas que dinamicen los procesos de las compañías. 
 
 Los planes de muestreo no lo están utilizando de manera formal con base en 
muestreo estadístico, sino lo están realizando mediante la forma irregular de 
toma de muestras. 
 
 Estas empresas desconocen la mayoría de las herramientas de calidad, tanto 
cuantitativas como cualitativas que se utilizan en la planificación, el control y 
mejora de la calidad de los procesos.  
 
 La integración de la trilogía de Juran con las 5 fuerzas de Porter permiten 
proponer estrategias en termino de productividad y competitividad es factible 




 Las empresas trilladoras de la ciudad de Santa Marta no están utilizando las 
herramientas ni la gestión del conocimiento ni el estado del arte de la calidad, 
productividad y competitividad del entorno globalizado. 
 
 La utilización del diamante de competitividad de Porter demuestra la falta de 
competitividad entre las empresas trilladoras pertenecientes al sector cafetero 




Como conclusión general se puede decir que las trilladoras de café de la ciudad 
de Santa Marta presentan niveles bajos de calidad con base en el diagnostico de 
la trilogía de Juran, debido a la ausencia de planificación de la calidad demostrada 
que se recomienda debe estar dirigida a la obtención de mejoras, mediante el 
control de todos los procesos que se realizan dentro de estas empresas.  Así 
mismo el nivel de calidad reflejado se ha visto que influye en el nivel de 























20.  RECOMENDACIONES 
 
 
Con el objetivo de lograr las mejoras necesarias para el aumento del nivel de 
calidad y competitividad de las trilladoras de café de la ciudad de Santa Marta, se 
recomienda lo siguiente: 
 
 Utilizar planes de muestreo estadístico para el producto con el fin de llevar un 
mejor control dentro de los análisis de calidad para el cálculo de la 
producción. 
 
 Acojan la trilogía de Juran y el Diamante de porter para fortalecer el 
desarrollo estratégico. 
 
 La implementación de las herramientas y procedimientos de planificación de 
la calidad tales como: 
-Documentación descriptiva del proceso, datos históricos, reuniones 
participativas, trabajo de grupo para la descripción del contexto. 
-Discusión del equipo involucrado en el proceso y documentación del proceso 
para la definición del alcance. 
-Reuniones participativas y documentación del proceso para la determinación 
de requisitos 
 
 La implementación de las herramientas y procedimientos de control de la 
calidad tales como: 
-Histogramas y encuestas para el análisis de la situación y el reconocimiento 
del funcionamiento del proceso: 
-Diagramas de Pareto, diagramas y matrices causa-efecto, diagramas de 
dispersión, gráficos de control, documentación de procesos, encuestas entre 
otros para la identificación de los principales problemas en los procesos. 
-Lluvia de ideas y la documentación para el levantamiento de soluciones. 
 
 La implementación de las herramientas y procedimientos de mejora de la 
calidad tales como: 
-Ciclo PHVA, documentación de procesos y técnicas de presentación para la 
elaboración del proyecto de mejora. 
-Gráficos, histogramas, gráficos de control, diagramas de Pareto diagramas 
de causa-efecto, diseño de experimentos, análisis de confiabilidad, análisis 
de criticidad y documentación de procesos  para hacer efectivo el rediseño 
del proceso entre otros. 
-Ciclo PHVA, matrices causa-efecto, diagramas de Pareto, análisis de modo y 
efecto de fallos FMEA, reuniones participativas, plantear metodología de 
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solución de problemas y la documentación de procesos para el monitoreo de 
resultados. 
 
 Se recomienda utilizar la herramienta de tablero de de comandos para el 
seguimiento y monitoreo de los indicadores definidos para el sector. 
 
 Utilizar las estrategias propuestas para el fortalecimiento de la competitividad 
según el nivel de calidad de las trilladoras estudiadas. 
 
 
Como recomendación final se sugiere a las trilladoras de café de la ciudad de 
Santa Marta se acojan a este proyecto como guía de calidad, productividad y 
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 Trilladora Almacafe 
 
 
    
 
 Foto 1. Arrumes de café   Foto 2. Bodega de almacenamiento 
    
  
               
 





Foto 5 y 6. Proceso de catación del café en análisis de calidad 
 
 
      
 
Foto 7.  Tabla defectos del café   Foto 8. Interior tolva de almacenamiento 
de café Pergamino  
 
     
 





      
 
Foto 11. Monitor de almendra  Foto 12. Catadoras 
 
 
       
 
    Foto 13. Proceso de selección   Foto 14.  Máquina electrónica 
      en densimetricas o steeles 
  
 


















      
 



























   
 




Foto 23. Elevador 
 
   
 






 Trilladora Moka 
 
 
    
 
Foto 26.  Entrada almacén           Foto 27. Parrilla de recibo de café  pergamino 
 
    
 
Foto 28. Área de Producción  Foto 29.  Monitor de almendra 
 
                
 
 




ANEXO B.  GLOSARIO DE TERMINOS 
 
 
Acidez: Sabor básico que se nota en los lados de la parte posterior de la lengua.  
Muy común en la fruta no muy madura. 
 
Almacigo: Germinador o semillero de café. 
 
Arábica: Modalidad de café que se caracteriza por tener bastante cuerpo y un 
aroma afrutado. Se cultivan principalmente en Centroamérica y África 
 
Aroma: Fragancia u olor del café, que indica la frescura y la personalidad del 
mismo. 
 
Beneficio: Conjunto de operaciones que comprenden el procesamiento del grano 
del café. Se utilizan dos métodos de beneficio: por vía húmeda y por vía seca. 
 
Café: 1. Designación popular de la planta del café o cafeto, perteneciente a la 
familia de las rubiáceas./ 2. Semilla o grano del cafeto./ 3. Bebida obtenida por 
infusión elaborada con los granos de café tostados y molidos del cafeto./ 4. 
Establecimiento donde se vende y toma esta bebida y otras consumiciones 
 
Café consumo: es el subproducto obtenido de la trilla de café excelso y se 
caracteriza por contener hasta un 10% de almendras defectuosas. 
 
Café excelso: es el producto de la trilla de café pergamino y selección de la 
almendra mediante método mecánico, manual o electrónico o la combinación de 
éstos. Se caracteriza por su homogeneidad en cuanto al aspecto, a la 
granulometría y al bajo contenido de defectos. 
 
Café excelso Europa o E.P: 95% de café verde retenido sobre malla 15. 
 
Café excelso Supremo: 95% de café verde retenido sobre malla 17/18 
 
Café excelso Usual Good Quality U.G.Q: Café usual de Buena calidad, 98.5% 
de café verde retenido sobre malla 14. 
 
Café orgánico: Se denomina café orgánico al café cultivado sin el empleo de 
insumos sintéticos  derivados de la química, tales como fertilizantes y pesticidas. 
Al café orgánico también se le denomina café ecológico o café natural. 
 
Café pasilla: es el subproducto de la trilla del café que se caracteriza por ser un 




Café pergamino: café envuelto en el endocarpio (pergamino). 
 
Café Standard (STD): Compuesto de grano de café lavado, olor limpio y sin 
contaminaciones, Presenta características de sabor y aroma suave y agradable. 
Poco Cuerpo. 
 
Café verde: café crudo; granos de café. El llamado café verde no necesariamente 
es de color verde. 
 
Cereza de café: cerezas sin secamiento, de las plantas del género Coffea 
después de la cosecha. 
 
Criba: Utensilio consistente en una lámina agujereada o una tela sujeta a un aro 
de madera, que se emplea para separar granos de distintos tamaños o cosas 
similares.  
 
Cuerpo: Es la cantidad y calidad de los sólidos solubles en la bebida. Le dan 
textura y consistencia a la infusión. En los líquidos, espesura o densidad. 
 
Ecocert: Ecocert es una compañía de inspección y certificación que verifica la 
conformidad de los productos ecológicos basándose en las regulaciones orgánicas 
europeas y los estándares nacionales e internacionales.  
 
Granulometría: Medida de las características dimensionales (largo, ancho, 
espesor) de un producto pulverizado. 
 
Joint Venture: Entidad legal creada por dos o más empresas que se unen para 
realizar un proyecto de negocios específico, en la que ambos partícipes comparten 
las ganancias y las pérdidas. 
 
Liofilización: Es un proceso en el que congela el alimento y una vez congelado 
se introduce en una cámara de vacío para que se separe el agua por sublimación. 
Mediante diversos ciclos de congelación-evaporación se consigue eliminar 
prácticamente la totalidad del agua libre contenida en el producto original. 
 
Malla: Es un estándar que se utiliza para definir el tamaño del grano de café.  La 
escala de malla es 0, 12, 14, 15, 16, 17 y 18, esta escala está expresada en 64ª 
de pulgada. 
 
Molienda: El proceso de romper físicamente el grano de café tostado en 
pequeñas partículas (harina) para facilitar la extracción de los componentes del 
sabor durante el colado. Término general empleado que significa disminuir el 
tamaño por medio de cortes, raspaduras, trituración, desgarre, frotación, rotura, 




Mucílago: Sustancia viscosa, de sabor dulce, que acompaña al café despulpado, 
y cuya remoción se efectúa mediante el lavado. También se le llama "baba". 
 
Prueba de taza: Es el procedimiento que permite establecer el perfil del sabor, 
grado de acidez, aroma y cuerpo de un café en particular.  Este proceso se inicia 
cuando llega a los laboratorios de calidad una muestra del café para ser analizada 
en sus aspectos físico y sensorial. 
 
Ripio: es el subproducto del café que se caracteriza por tener un tamaño inferior a 
4.76mm (12/64Pulg) y granos de café defectuosos con un tamaño inferior a 
5.66mm (14/64Pulg). 
 
Sabor: Sensación que ciertos cuerpos producen en el órgano del gusto. 
 
Saco de café: Medida usada en el comercio del café que equivale a 60 o 
70kilogramos de café seco. 
 
Torrefacción: La torrefacción es la operación en la cual son formados, bajo la 
acción del calor, los principios aromáticos que no existen previamente, en su 
mayoría, en la semilla del café. Consiste en calentar los granos a una temperatura 
que provoque modificaciones químicas, físicas y físico-químicas que hace que de 
éstos se pueda obtener una infusión cuyas cualidades sean satisfactorias. 
 
Trilla: Parte de la labor de beneficio a través de la cual se despoja del pergamino 
al grano del café. 
 
Trazabilidad: Es un mecanismo de seguimiento o rastreo a productos comestibles 
como café, frutas, hortalizas, cárnicos y lácteos, desde su origen hasta el 
consumidor final. 
 
 
 
 
 
